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RESUMEN EJECUTIVO 
 
“PROPUESTA DEL DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE 
CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO, APLICADO EN LA EMPRESA 
GLOBALEXS S.A., DEDICADA A BRINDAR SERVICIOS DE COURIER”. 
 
Esta tesis ha sido elaborada con el propósito de Implementar un Sistema de Control Interno 
y de esta manera obtener la medición del riesgo en las Áreas de Ventas, Servicio al Cliente, 
Importación y Sistemas de la Empresa Globalexs S.A, para de esta manera conjuntamente 
con los controles existenten si es necesario crear e implementar nuevos, ayudemos a 
fortalecer los procedimientos aplicados y de esta manera mejorar su administración. 
Para ello se han aplicado fuentes y técnicas para la recopilación de información la misma 
que nos permitirá evaluar y dar un seguimiento continuo sobre los procesos, identificando 
sus fortalezas y debilidades en cuanto a controles para ayudar a que los mismos lleguen a 
un nivel de eficiencia y eficacia que permita el logro de los objetivos que persigue la 
Empresa. 
Ya que la importancia sobre el control interno en la actualidad es muy importante para toda 
empresa ya que mide el grado de exposición al riesgo de control que se esta expuesto para 
buscar soluciones, mejorar y llegar a la calidad que es el objetivo principal.  
 
PALABRAS CLAVES: 
 CONTROL INTERNO 
 EVALUACIÓN 
 APLICACIÓN DE TÉCNICAS 
 MEDICIÓN DEL RIESGO 
 IMPLEMENTACIÓN 
 SEGUIMIENTO 
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EXECUTIVE SUMMARY 
 
"THE DESIGN PROPOSAL AND IMPLEMENTATION OF A SYSTEM OF 
INTERNAL ADMINISTRATIVE CONTROL, APPLIED IN THE COMPANY 
GLOBALEXS S.A., DEDICATED TO PROVIDING COURIER SERVICES". 
 
This thesis has been developed with the purpose of implementing a system of internal 
control and by this way to get the measurement of risk in the areas of Sales, Customer 
Service, import and Enterprise Systems Globalexs S. A, for in this way together with the 
yard contains controls whether it is necessary to create and deploy new, help to strengthen 
the procedures followed, and in this way improve its administration. 
For this purpose have been applied sources and techniques for the collection of information 
the same as that will allow us to assess and give a continuous monitoring of the processes, 
identifying their strengths and weaknesses in terms of controls to help that they reach a 
level of efficiency and effectiveness that allows the achievement of the objectives pursued 
by the Company. 
Since the importance of internal control in the present is very important for any company 
because it measures the degree of exposure to the risk of control that is being exposed in 
the search for solutions, improved to reach the quality which is the main objective. 
 
KEY WORDS: 
 INTERNAL CONTROL  
 ASSESSMENT  
 IMPLEMENTATION OF RISK 
 MEASUREMENT 
 TECHNIQUES FOLLOW  
 DEPLOYMENT 
 
 
 
1 
PRESENTACIÓN 
 
La presente tesis ha sido elaborada  con el objeto  de proponer la Implementación de un Sistema de 
Control Interno Administrativo a las áreas de: Ventas, Servicio al Cliente, Importación y Sistemas 
para la Empresa GLOBALEXS S.A, que brinda servicios de Courier , que conjuntamente con su 
Reglamento Interno, principios y valores permitan asegurar el adecuado funcionamiento de los 
procesos administrativos. 
 
Para la Propuesta de Diseño e Implementación del Sistema de Control Interno Administrativo se 
realizó la evaluación de la misma, por medio de estimaciones que tuvieron como objetivo  analizar 
y reconocer  las debilidades y fortalezas del sistema en los controles internos administrativos, 
mantener  aquellos controles que funcionen correctamente, crear e implementar nuevos controles 
en los casos que requieran,  para obtener un mejor rendimiento de los procesos administrativos y 
sean realizados en forma eficiente y eficaz. 
 
Un punto importante es la medición del riesgo de control, por medio del que obtenemos resultado  
de la evaluación del Control Interno Administrativo y se logró conocer más a fondo en los procesos 
administrativos dentro de la Empresa,  fue el grado de exposición al riesgo de control, sirviendo de 
guía para implementar controles internos administrativos eficientes, oportunos y confiables, que 
conjuntamente  con los controles existentes, puedan ayudar a fortalecer los procedimientos 
aplicados para mejorar su administración y de esta manera  cumplir la planificación estratégica 
previamente definida y mejorar la atención a los clientes internos y externos, obteniendo  como 
resultado, un crecimiento organizacional y una ayuda para la toma de decisiones,  consiguiendo 
información al día y confiable. 
 
Posteriormente, por medio de las fuentes y técnicas de recopilación de información,  permitirán 
realizar un seguimiento continuo de la Implementación del Sistema de Control Interno 
Administrativo, aplicado a los procesos administrativos de las áreas de: Ventas, Servicio al Cliente, 
Importación y Sistemas con el fin de evaluar los controles internos administrativos existentes y 
propuestos. 
 
Conociendo la importancia de un Sistema de Control Interno Administrativo en la actualidad, es 
impredecible que el mismo permita evaluar el nivel de eficiencia operacional en dichos procesos 
administrativos;  éste comprende un conjunto de principios, fundamentos, reglas, mecanismos y 
procedimientos que tienen una interconexión entre sí,  para llevar al logro o finalidad que persigue 
una Empresa. 
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INTRODUCCIÓN 
Actualmente Global Express S.A. más conocida en el mercado como Globalexs Courier Center es 
representante exclusivo en el Ecuador de la compañía Europea Iberia Express (IBEXPRESS): 7 
años, servicio de Courier de Iberia (www.cacesa.com) y la compañía Norteamericana de Courier 
Internacional Bonded Courier (IBC): 5 años (www.ibcinc.com ). La Empresa es miembro activo de 
la Cámara Oficial Española de Comercio e Industrias de Quito, desde Noviembre del 2003. 
Global Express S.A. tiene una importante participación en el servicio de correo urgente corporativo 
desde Ecuador hacia todo el mundo, entregando a Iberia Express e IBC miles de documentos y 
paquetes todos los años. 
La gran vocación de servicio al cliente, métodos de calidad constante y excelentes tarifas que 
maneja Global Express S.A. han sido fundamentales para competir exitosamente con los Courier 
multinacionales y lograr año a año aumentar nuestras ventas. 
Global Express S.A. ha sido de los primeros Courier en ser calificado satisfactoriamente por la 
recién creada ANP (Agencia Nacional Postal del Ecuador) www.agenciapostal.gov.ec. Además, de 
estar habilitada por el Sistema Nacional de Contratación Pública del Ecuador, que le faculta 
realizar cualquier tipo de contrato con el Gobierno Ecuatoriano. 
Para esto la presente tesis tiene el siguiente contenido: 
 
En el Capítulo I se desarrolla los Aspectos Generales de la Empresa, donde se da a conocer 
antecedentes de la Empresa desde sus inicios hasta la situación actual y también  un conocimiento 
breve de la organización para entender su realidad, por medio de la estructura orgánica, funcional y 
de personal. 
 
El Capítulo II trata del direccionamiento estratégico de la entidad, donde se da a conocer la misión, 
visión, objetivos, políticas, estrategias sin olvidar los principios y valores por los que se rige la 
Courier. 
 
El Capítulo III se refiere al análisis situacional,  considerando tanto los internos como los externos, 
la descripción de los procesos de cada área de estudio, así como también las principales influencias 
macroeconómicas y microeconómicas. 
 
En los Capítulos IV, V, VI y VII se considera la propuesta del Diseño e Implementación del 
Sistema de Control Interno Administrativo de cada departamento o área de estudio, seguido de la 
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evaluación del control interno que permite reconocer las debilidades y fortalezas que existe en cada 
una de las áreas y así obtener resultados del mismo y poder definir o medir el riesgo de control al 
que esta presentándose en la entidad y por medio de éste dar nuestra propuesta  y posteriormente 
realizar la evaluación en forma continúa para conocer si están siendo efectivos.  
 
En el Capítulo VIII contiene el Ejercicio Práctico de la Propuesta de Implementación del Control 
Interno Administrativo. 
 
El Capítulo IX se refiere a las Conclusiones y Recomendaciones. 
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CAPÍTULO I 
 
1. ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA 
1.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA 
1.1.1 BASE LEGAL DE LA EMPRESA 
 
La compañía anónima denominada Global Express S.A fue inscrita en la Provincia del Guayas el 
martes 10 de abril del 2001 con vigencia de hasta cincuenta años a partir de la fecha de inscripción 
de la compañía en el Registro mercantil del domicilio principal que es en la ciudad de Quito, 
República del Ecuador y podrá establecer sucursales y agencias en cualquier lugar de la República 
y del exterior. 
 
Sus suscriptores o propietarios son Fabián Oswaldo Ruiz del Pozo y Hermes Delio Arévalo 
Arévalo, de nacionalidad ecuatoriana; la compañía tiene como objeto constituirse en Agencia para 
el servicio de envío y recepción de documentos, encomiendas y valijas nacionales y/o 
internacionales: También constituirse en Agencia de carga y descarga para brindar servicios a 
través de terceros, al transporte aéreo, marítimo  y terrestre.  También podrá realizar actividades 
tales como trámites de licencia de importación y exportación, trámites de desaduanamiento, 
recepciones; empaques y distribución de carga en puertos y aeropuertos del país o del exterior-
Además de Agente consolidador y desconsolidador de carga aérea y marítima. 
 
Prestar servicios en actividades aduaneras en general. Podrá representar a instituciones financieras, 
cobrar, recibir y realizar transferencias de dinero entre sus sucursales u otras empresas.  
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 El capital autorizado y la división entre sus accionistas es la siguiente: 
 
Nombre del Accionista Capital 
Pagado  
Nº de 
Acciones 
Valor 
Unitario de 
la Acción 
% de 
Aportación 
Guijarro Tapia Cesar 
Augusto 
1,00 1 1,00   0,12% 
Ruiz Andrade Fabián 
Oswaldo 
51,00 51 1,00   6,38% 
Ruiz del Pozo Fabián 
Oswaldo  
612,00 612 1,00 76,50% 
Salazar Villafuerte 
Hernán Patricio  
136,00 136 1,00 17,00% 
TOTAL 800,00 800 
 
100,00% 
 
 
La compañía lleva un libro de acciones y accionistas en el que se registran las transferencias de las 
acciones, la constitución de derechos reales y las demás modificaciones que ocurren respecto del 
derecho sobre las acciones. La propiedad de las acciones se probará en la inscripción en el libro de 
acciones y accionistas.  
 
El derecho de negociar las acciones y transferencias se sujeta a lo dispuesto por la Ley de 
Compañías. 
 
Para que se instale válidamente la junta General de accionistas en primera convocatoria se requerirá 
la presencia de por lo menos la mitad del capital pagado. Si no hubiere este quórum habrá una 
segunda convocatoria mediando cuando más treinta días de la fecha fijada para la primera reunión 
y la Junta General se instalara con el número de accionistas presentes o que concurran, cualquiera 
que sea el capital que presenten, particularmente que se expresara en la convocatoria.  
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1.1.2 OBJETIVOS DE LA EMPRESA       
 
 Ser una empresa reconocida a nivel nacional por la satisfacción de las necesidades de 
nuestros clientes,  por la forma eficiente de desarrollar nuestro trabajo, pero teniendo en 
cuenta una mejora continua para la imagen de la Empresa. 
 
 Contar con un equipo humano profesional y ético que ayude a mantener el grado de 
satisfacción del usuario,  para que de esta manera los mismos depositen su confianza y 
apoderarnos de nichos de mercados con la captación de los clientes. 
 
 Dar nuestro servicio con la máxima calidad y perfeccionamiento  frente a otras empresas 
dedicadas a la misma línea de negocio, creando una distinción por parte de nuestra 
Empresa frente a otras. 
 
 Garantizar nuestro trabajo cumpliendo las condiciones pactadas con los clientes, para que 
así se vaya conociendo el manejo organizacional y estructural de la empresa y brindando 
soluciones confiables e inmediatas a nuestros clientes.  
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1.2 LA EMPRESA 
1.2.1 RESEÑA HISTÓRICA 
Global Express S.A. es una sociedad anónima que se fundó en el cantón Quito – Ecuador en Junio 
del 2001. Su oficina principal está ubicada en ciudad de Quito - Ecuador sobre la Av. 10 de Agosto 
N39-334 y Voz Andes y actualmente es representada por el Sr. Hernán Patricio Salazar Villafuerte. 
La empresa tiene como actividad comercial la recolección, transporte y entrega de cartas y 
paquetes y todo tipo de correspondencia y logística en general. 
Global Express S.A. está cimentada por la experiencia de sus directivos y accionistas que tienen 
una carrera de 15 años en esta actividad, habiendo sido representantes exclusivos en el Ecuador de 
empresas multinacionales como: Federal Express (FEDEX): 7 años; United Parcel Service  (UPS): 
8 años. Demostrando seriedad, capacidad y tecnología. 
Esta larga trayectoria de representaciones ha dejado un “know how” de nivel internacional sobre el 
negocio del Courier y también ha significado 20 años de diariamente desaduanizar en el Ecuador 
documentos y paquetes,  entregándolos en todo el país con agilidad, rapidez y transparencia para 
estas multinacionales 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
8 
1.2.1 ORGANIGRAMAS 
 
“Es la representación grafica de la estructura orgánica de las corporaciones donde se sintetizan las 
funciones y el sistema de relaciones que las vincula, ordenándolas en términos de la dependencia 
que mantienen al interior de la empresa”.1 
 
1.2.1.1 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL 
 
“Son los que constituyen el formato mas difundido por las graficaciones orgánicas y gira su 
instrumentación alrededor de la ubicación de las unidades administrativas, las cuales se agrupan 
por sectores en función de convencionalismos tipificados según el criterio del especialista”.2 
 
A continuación se presenta el organigrama estructural vigente: 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
                                                             
1 BARREIROS RODRIGO, Sociedad,  Instituciones y Procesos Organizacionales, Pág. Nº 131. 
2 IBID, Pág. Nº 132. 
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL VIGENTE DE LA EMPRESA GLOBALEXS S.A 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
GERENCIA GENERAL 
 
GERENCIA 
ADMINISTRATIVA 
 
COUNTRY 
MANAGER 
ESPAÑA 
 
GERENCIA DE 
OPERACIONES 
 
GERENCIA DE 
SISTEMAS 
 
GERENCIA DE 
VENTAS 
 
GERENCIA DE 
IMPORTACIÓN 
 
GERENCIA 
DE SERVICIO 
AL CLIENTE  
 
GERENCIA 
DE 
CARTERA Y 
COBRANZA 
 
ASISTENTE 
 
FACTURADOR 
 
DIGITADOR 
 
COORDINADORA 
INTERNACIONAL  
 
SUPERVISOR 
DISTRIBUCIÓN 
 
SUPERVISOR DE 
OPERACIONES 
 
AYUDANTE 
 
DIGITADOR  
OPERATIVO 
JEFE 
COMERCIAL 
TELEMARKETING 
 
SUPERVISOR 
C. SERVICE TRANSMISIONES 
SUPERVISOR 
 
JEFE DE 
CARTERA Y 
COBRANZA 
 
ASISTENCIA DE 
GERENCIA 
ADUANAS 
 
GERENCIA 
DE SERVICIO 
AL CLIENTE  
 
GERENCIA 
DE CARTERA 
Y 
COBRANZA 
 
SUPERVISOR 
C. SERVICE C. SERVICE 
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A continuación se presenta el organigrama estructural que se propone: 
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL PROPUESTO A LA EMPRESA GLOBALEXS S.A 
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1.2.1.2  ORGANIGRAMA FUNCIONAL 
 
“Son los que incorporan a los gráficos estructurales una síntesis del contenido operacional de 
cada unidad administrativa donde se anotan los puntos más sobresalientes de las 
responsabilidades que tuvieren asignadas.  En la práctica se los utiliza como directorios de cada 
organismo donde los servidores pueden recordar constantemente las atribuciones que les 
corresponde”.3 
 
A continuación se presenta el organigrama funcional que se propone:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
3BARREIROS RODRIGO, Sociedad,  Instituciones y Procesos Organizacionales, Pág.  Nº134. 
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ORGANIGRAMA FUNCIONAL QUE SE PROPONE A LA EMPRESA GLOBALEXS S.A 
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1)JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS 
 
 Resolver cualquier asunto que fuere sometido a su consideración y que no fuere 
atribución de otro órgano de la Compañía. 
 Nombrar al Gerente General. 
 Aprobar anualmente el Presupuesto de la Compañía. 
 Resolver sobre el aumento o disminución de capital. 
 
(2)DIRECTORIO 
 
 Autorizar la compra de inmuebles a favor de la compañía, así como la celebración de 
contratos de hipoteca y cualquier otro gravamen que limite el dominio de posesión de 
los bienes inmuebles de propiedad de la compañía. 
 Controlar el movimiento económico de la compañía y dirigir la política de los negocios 
de la misma. 
 Cumplir y hacer cumplir las resoluciones de la Junta General y las disposiciones 
legales, del Estado y Reglamentos. 
 Presentar anualmente la creación e incrementos de reservas legales, facultativas o 
especiales. 
 
(3)GERENCIA GENERAL  
 
 Representar legalmente a la Compañía en forma judicial y extrajudicial. 
 Firmar certificados provisionales de títulos de las acciones. 
 Convocar a las sesiones de Junta General y de Directorio. 
 Dirigir la gestión económica-financiera de la compañía. 
 
(4)GERENCIA FINANCIERA  
 Determinar el monto apropiado de fondos que debe manejar la organización (su tamaño 
y su crecimiento)  
 Definir el destino de los fondos hacia activos específicos de manera eficiente. 
 Obtener fondos en las mejores condiciones posibles, determinando la composición de 
los pasivos. 
 
 
 
15 
(4.1) CONTABILIDAD GENERAL 
 
 Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar el cumplimiento de las actividades del 
Departamento de Contabilidad. 
 Informar periódicamente a la Gerencia General sobre los resultados de la operatividad 
de la unidad orgánica a su cargo. 
 Intervenir en la elaboración de normas y disposiciones administrativas relativas al 
ámbito de su competencia. 
 Atender asuntos de su competencia que sean requeridos por las distintas unidades 
orgánicas del Banco. 
 
(4.2)TESORERÍA 
 
 Integrar la información que sirva de base para realizar la recuperación de cartera de 
clientes. 
 Revisar que la facturación se elabore de acuerdo a las tarifas autorizadas y a los 
porcentajes de descuento pactados; así como a las especificaciones establecidas en los 
contratos de cesión parcial de derechos y prestadores de servicios. 
 Realizar las inversiones cumpliendo con la normatividad para el aprovechamiento de 
los mismos. 
 Controlar la disposición de efectivo para determinar la liquidez y las alternativas de 
inversión. 
 
(4.3)FACTURACIÓN 
 Revisión de la información de facturación producida por la prestación de los servicios. 
 Recepción  mensual de la facturación producida y entregar informes al departamento de 
ventas. 
 Consolidación quincenal y mensual de la información de facturación. 
 Elaboración de los oficios de entrega de informes y de la información que sea solicitada 
al departamento de facturación. 
(4.4)CUENTAS POR COBRAR  
 
 Asignación de plazos para conceder créditos a los clientes internos y externos. 
 Establecer plan de control de créditos para disminuir las cuentas por cobrar. 
 Dar seguimiento a clientes deudores. 
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 Negociar con clientes para cancelaciones por envíos. 
 
(4.5)INVERSIONES 
 
 Buscar opciones de inversión con las que pueda contar la empresa, opciones tales como 
la creación de nuevos servicios, adquisición de activos, ampliación del local, compra de 
títulos o acciones, etc. 
 Evaluar dichas opciones de inversión, teniendo en cuenta cuál presenta una mayor 
rentabilidad, cuál nos permite recuperar nuestro dinero en el menor tiempo posible. Y, a 
la vez, evaluar si contamos con la capacidad financiera suficiente para adquirir la 
inversión, ya sea usando capital propio, o si contamos con la posibilidad de poder 
acceder a alguna fuente externa de financiamiento. 
 Seleccionar la opción más conveniente para nuestro negocio. 
 
(4.6)ACTIVOS FIJOS 
 
 Recepción  de activos fijos adquiridos por la empresa. 
 Resguardo de los activos fijos.  
 Registros de bajas  de activos fijos. 
 Conciliaciones de activos fijos. 
 
(5)  GERENCIA ADMINISTRATIVA 
 
 Definir y proponer las políticas administrativas de la compañía. 
 Establecer mecanismos y técnicas para la integración de los informes inherentes de cada 
departamento para su aprobación. 
 Elaborar actas por violación de normas o políticas establecidas. 
 Verificar el cumplimiento de normas y políticas establecidas. 
 
(5.1)COMPRAS LOCALES  
 Adquirir los insumos, materiales y equipo, necesarios para el logro de los objetivos de 
la empresa, los cuales deben ajustarse a los siguientes lineamientos: precio, calidad, 
cantidad, condiciones de entrega y condiciones de pago 
 Verificar que la mercadería adquirida cumpla los requisitos antes mencionados y por 
último aceptarlas. 
 Guarda y Almacenaje de la mercadería adquirida. 
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 Ejecutar el proceso de recepción, clasificación, inventario y control de las mercancías 
de acuerdo a las dimensiones de las mismas (peso y medidas). 
 
(5.2)RECURSOS HUMANOS 
  
 Determinar el perfil de la persona que necesitamos para cubrir el puesto que estamos 
ofreciendo, recluir o convocar a los postulantes que cumplan con dicho perfil, 
evaluarlos a través de pruebas y entrevistas, seleccionar y contratar al más idóneos (o a 
los más idóneos), e inducirlo y capacitarlo para que se adapte a su nuevo puesto y a la 
empresa lo más pronto posible. 
 Gestionar todo lo relacionado a las percepciones, prestaciones y beneficios de los 
trabajadores. 
 Educar, capacitar y adiestrar constantemente a nuestros trabajadores. 
Procurar que en el negocio o empresa exista una comunicación clara, adecuada y eficaz. 
 
(5.3) IMPORTACIONES 
  
 Recepción de órdenes de compra del exterior. 
 Establecer contacto con los proveedores de acuerdo con los requerimientos del cliente. 
 Revisar informes sobre las importaciones realizadas. 
 Aprobar las importaciones que se van a realizar. 
 
(6) GERENCIA DE VENTAS  
 Dirigir y controlar la realización de estudios de mercado. 
 Controlar y evaluar el proceso de facturación. 
 Dirigir el proceso de envíos y entregas. 
 Proponer objetivos y estrategias para el desarrollo de actividades en su ámbito. 
 
(6.1)SERVICIO AL CLIENTE 
 
 Dirigir, coordinar y controlar la atención al cliente interno y externo. 
 Confirmaciones de exportaciones con clientes.  
 Notificaciones a los clientes por incidencias ocurridas  por negligencia. 
 Revisar sugerencias realizadas por los clientes tanto internos como externos. 
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(6.2)OPERACIONES 
 
 Controlar las actividades del personal según las funciones asignadas. 
 Controlar la distribución de paquetes y documentos. 
 Revisar informes sobre el control de entregas. 
 Dar uso eficiente de recursos existentes a su cargo. 
 
(6.3) COUNTRY MANAGER ESPAÑA 
 Ser responsable del las ventas, marketing y recursos humanos de España. 
 Ser los mejores interlocutores para defender los intereses de la compañía en el país. 
 Ser gestores de todos los recursos técnicos, humanos y financieros. 
 Representar a la compañía de la mejor manera. 
 
(7) GERENCIA DE SISTEMAS 
 
 Generar procesos que permitan un adecuado funcionamiento y mantenimiento en los 
sistemas informáticos. 
 Salvaguardar la información  manejada por la empresa. 
 Evaluar la eficiencia, dirigir y controlar  el software y hardware que utiliza la empresa. 
 Dar soporte técnico a los usuarios 
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1.2.1.3 ORGANIGRAMA DEL PERSONAL  
“Es el que mantiene la filosofía de aquellos referidos en forma previa y apoya su configuración 
en las definiciones establecida en cuanto a su estructura pero incorpora un detalle de los puestos 
existentes en cada organismo, es decir permite integrar la información orgánica con la particular 
de los servidores  y trata de correlacionar las exigencias de los puestos, aspecto que facilita 
esbozar las programaciones operativas en función de la calidad de sus miembros”.4 
A continuación se presenta el organigrama de personal que se propone: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
4BARREIROS RODRIGO, Sociedad,  Instituciones y Procesos Organizacionales, Pág. Nº 137. 
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ORGANIGRAMA DE PERSONAL QUE SE PROPONE A LA EMPRESA GLOBALEXS S.A 
 
 
 
 
 
  
                                                                       …………………………………….. 
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CAPÍTULO II 
 
2. DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
 
2.1  MISIÓN 
 
“Ser la primera opción de transporte internacional para documentos y 
paquetes ya sea desde o hacia el Ecuador, ofreciendo a nuestros usuarios 
calidad constante, tiempo de transito asegurado, rastreo por internet y 
bajos costos. 
Suplir necesidades a nivel nacional de transporte de documentos y paquetes que de alta 
complejidad. Ofreciendo cobertura en todo el país, montando operaciones personalizadas a las 
necesidades del usuario y contribuyendo con nuestros recursos tecnológicos para convertirnos en 
sus verdaderos aliados estratégicos”.5 
2.2  VISIÓN 
 
“Convertir a Global Express S.A. en una 
marca de Courier reconocida a nivel 
internacional, que sea relacionada por operar 
con un alto nivel de eficiencia, utilizar los 
mejores recursos tecnológicos disponibles, 
contar con el mejor equipo de profesionales y ofrecer bajos costos a sus usuarios”.6                          
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
5
 Desarrollado por la Empresa Globalexs S.A.  
6 Desarrollado por la Empresa Globalexs S.A. 
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2.3  OBJETIVOS DE LAS ÁREAS 
 
VENTAS 
 
Lograr ser una empresa competitiva, por la captación de mayor número de clientes a nivel nacional, 
mediante la realización del trabajo en forma eficiente y eficaz, y también buscar nuevos nichos de 
mercado para que la Courier crezca y pueda ser reconocida por su buen trabajo brindado en la 
prestación del servicio. 
 
SERVICIO AL CLIENTE 
 
Tener clientes satisfechos con nuestro servicio, atenderlos con cordialidad y dar una excelente 
impresión sobre el servicio que se está prestando con la entrega rápida, y cumpliendo con los 
parámetros establecidos para de esta manera captar más interesados en nuestro servicio y así 
aumentar nuestra cartera de clientes. 
 
IMPORTACIONES 
 
Realizar en forma correcta la tramitación y legislación aduanera en las operaciones de importación 
cumpliendo con normas y reglamentos establecidos como elemento regulador y tener toda la 
documentación en regla de los trámites realizados y de esta manera realizar el trabajo en forma 
eficiente. 
 
SISTEMAS 
  
Diseñar, desarrollar, implantar y mantener los sistemas de información que requiera la empresa, 
conforme a las normas, estándares y prioridades establecidos por la misma, para tener un margen 
de seguridad confiable con respecto al tratamiento de la información. 
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2.4  POLÌTICAS 
 
 En importaciones se regirá solamente a paquetes que pesen hasta 50 kilos o tengan 
un valor declarado inferior a US$2000,00.  
 El embalaje dependerá del cliente, el mismo debe tomar medidas necesarias con 
respecto a éste para que no pueda tener daños. 
 Si un paquete llegase dañado y fuere comprobado que fue por negligencia y 
responsabilidad de la Empresa, será cubierto por un valor de US$100,00 
 No se aceptará el envío de dinero en efectivo, joyas y valores o  documentos de 
fácil convertibilidad.  
 No se responsabilizara Globalexs,  por daños de fuerza mayor como actos bélicos, 
motines, insurrección armada, revolución, consecuencia de hostilidad o por 
disposiciones de autoridades. 
 Globalexs no asume ninguna responsabilidad por daños que consiste en alteración 
de superficies sensibilizadas, objetos o papeles, ni por aquellos que resulten por 
permanencia en el empaque, cajón o bulto, ni por alteraciones pintura y materiales 
de acabado de cualquier objeto, bien sea que se dañe dicho objeto o que manche a 
los que estuvieren empacados junto al mismo, a no se que dichos daños se deban a 
negligencia del transportista o sus dependientes. 
 La responsabilidad no caerá sobre Globalexs por la rotura o daños de artículos 
frágiles, como cristales, equipos de computación, maquinarias o cualquier otro 
artículo, si no se comprobare que la misma se debió a negligencia del transportista. 
 En caso de producirse alguna perdida en el transporte de entrega del envío, 
Globalexs se responsabilizará únicamente y exclusivamente por realizar un 
segundo envío sin coso para el consignante. 
 Globalexs no será responsable en caso de producirse atrasos o demora en la 
entrega por faltas técnicas, mal tiempo o casos fortuitos como daños, roturas, 
faltantes u otras causas que se puedan atribuir a negligencia de las compañías 
aéreas y/o terrestres de transporte, sin lugar a indemnización alguna. 
 
Para realizar envíos a Europa, este tipo de envíos han sido diseñados únicamente para el envío de 
regalos familiares, bajo ningún concepto podrá ser usado para fines comerciales. 
 Paquetes cuyo peso sea menor o igual a 4 kg. Y cuyo valor declarado sea menor o 
igual a US$ 400,00 (Cuatrocientos dólares americanos). 
 Se requiere el número de cédula del beneficiario. 
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 En el albarán debe venir claramente detallado todos y cada uno de los artículos que 
contiene el paquete. 
 En el paquete puede venir zapatos, ropa, juguetes, medicinas, libros, desodorantes, 
etc. (sin etiquetes y sin precios). 
 Está prohibido el envío de artículos con fines comerciales dentro de esta modalidad 
de envíos. 
 No se puede enviar joyas, licores, armas, espray, dinero en efectivo, comida 
perecible o material inflamable. 
 Una persona puede recibir únicamente 4 kg. por envío; en el caso de que se envíen 
dos o más paquetes con el mismo nombre de beneficiario, la aduana Ecuador los 
unirá y procederá a cobrar los impuestos respectivos más las multas 
correspondientes. 
 Colocar el peso exacto tanto en el albarán como en el manifiesto de envíos 
 Cada paquete debe contener un albarán más una declaración de contenido firmada 
por el remitente. 
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2.5  ESTRATEGIAS 
 
Estrategias Corporativas 
o Promover la comercialización del servicio de correo rápido de mercaderías, 
trabajando con eficiencia en los procesos, orientados hacia el cliente, agregando 
valor al servicio prestado. 
o Tener precios competitivos para garantizar un crecimiento sostenido en el 
mercado. 
o Determinar nuevos nichos de mercado mediante estudios del mismo para captar 
nuevos clientes. 
o Realizar publicidad  en medios de comunicación con respecto al servicio prestado 
para llegar a los clientes futuros. 
o Crear planes promocionales o descuentos por ocupar regularmente nuestro 
servicio. 
 
          Estrategias del personal 
o Contar con personal altamente capacitado para cumplir con el trabajo designado, 
en el menor tiempo posible y ahorrando recursos. 
o Generar un ambiente propicio para el desempeño de funciones. 
o Realizar capacitaciones del personal en función de las exigencias del mercado. 
o Evaluar el desempeño del personal, dar incentivos con lo referente a la captación 
de clientes. 
o Difundir los principios y valores dentro de toda la compañía para dar mejor imagen 
a la empresa. 
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2.6  PRINCIPIOS Y VALORES 
 
PRINCIPIOS 
 
 HONESTIDAD.- Es una calidad humana que consiste en comprometerse y expresarse con 
coherencia y autenticidad (decir la verdad), de acuerdo con los valores de verdad y justicia. 
Se trata de vivir de acuerdo a como se piensa y se siente. En su sentido más evidente, la 
honestidad puede entenderse como el simple respeto a la verdad en relación con el mundo, 
los hechos y las personas; en otros sentidos, la honestidad también implica la relación entre 
el sujeto y los demás, y del sujeto consigo mismo. 
 
 EMPODERAMIENTO.- Es el que se utiliza en el contexto de la ayuda al desarrollo 
económico y social para hacer referencia a la necesidad de que las personas objeto de la 
acción de desarrollo se fortalezcan en su capacidad de controlar su propia vida. También 
puede ser interpretado el empoderamiento como un proceso político en el que se garantizan 
los derechos humanos y justicia social a un grupo marginado de la sociedad. 
 
 JUSTICIA.- Es la concepción que cada época y civilización tiene acerca del sentido de sus 
normas jurídicas. Es un valor determinado por la sociedad. Nació de la necesidad de 
mantener la armonía entre sus integrantes. Es el conjunto de reglas y normas que 
establecen un marco adecuado para las relaciones entre personas e instituciones, 
autorizando, prohibiendo y permitiendo acciones específicas en la interacción de 
individuos e instituciones. 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
27 
VALORES 
 
 SOLIDARIDAD.- Es la integración y el grado y tipo de integración, demostrado por una 
sociedad o un grupo de gente y sus vecinos. Se refiere a los vínculos en una sociedad - las 
relaciones sociales - que las personas se unen entre sí. El término se emplea generalmente 
en la sociología y las otras ciencias sociales. 
 
 TOLERANCIA.- Es el respeto hacia ideas, creencias o prácticas cuando son diferentes o 
contrarias a las propias, respetando consiguientemente, las normas de los demás y poder 
lograr la perfección de las cosas. 
 
 RESPONSABILIDAD.- Es un valor que está en la conciencia de la persona, que le permite 
reflexionar, administrar, orientar y valorar las consecuencias de sus actos, siempre en el 
plano de lo moral. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
28 
CAPÍTULO III 
 
3. ANALISIS INTERNO. 
3.1  ANALISIS INTERNO. 
      3.1.1  DESCRIPCION DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS. 
               3.1.1.1   DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS EN EL ÁREA DE     
VENTAS. 
 
PROCESO Nº 1 
NOMBRE: CONTACTO CON EL CLIENTE 
DESCRIPCIÓN 
El cliente llega a las oficinas para contratar el servicio de entrega o de envío, ya sea de 
paquetes o documentos, el mismo realiza las preguntas pertinentes con respecto al 
peso, al valor y medidas a la persona encargada, para que la misma ayude con toda la 
información que requiera el cliente para de esta manera se concrete la venta. 
 
 
 
PROCESO Nº 2 
NOMBRE:CONTRATACIÓN DEL SERVICIO 
DESCRIPCIÓN: 
Aceptada las condiciones y el valor se llega al acuerdo con el cliente;  después de una 
charla con la persona encargada, el siguiente paso es realizar la guía de remisión, en 
la cual se llena los datos  de la persona que envía y de la que va a recibir, sea el 
paquete o documentación. 
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PROCESO Nº 3 
NOMBRE: SOLICITUD DE LA FACTURA 
DESCRIPCIÓN 
Después de haber llenado la guía de remisión,  se procede a solicitar la emisión de la 
factura y se pide la copia de la cedula de identidad del cliente para respaldo. 
Se realiza el proceso respectivo, el cual es medir y pesar el paquete y pasar por la 
revisión del agente de antinarcóticos, para de esta manera proceder a llenar el valor 
total de la misma y por último se realiza el cobro respectivo. 
  
 
 
PROCESO Nº 4 
NOMBRE: SOLICITUD PARA EL DESPACHO 
DESCRIPCIÓN: 
Dejado ya el paquete o documentos en la Empresa después de ser abonado el valor 
correspondiente, se procederá a contactarse con el Supervisor de Distribución, para 
que el mismo llegue a su destino, proporcionándole la guía de remisión con todos los 
datos nombre, dirección, teléfono, referencia entre otros, para que llegue a su 
destino en el tiempo establecido. 
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 3.1.1.2   DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS EN EL ÁREA DE     
SERVICIO AL CLIENTE.  
 
 
 
PROCESO Nº 1 
NOMBRE: ATENCIÓN AL CLIENTE 
DESCRIPCIÓN: 
Tomar las llamadas telefónicas, atender reclamos o dar seguimiento de los paquetes o 
documentos dando la información que el cliente necesita como puede ser fecha de salida, 
hora, fecha de entrega y las verificaciones necesarias para el seguimiento respectivo. 
 
 
 
PROCESO Nº 2 
NOMBRE: SEGUIMIENTO  
DESCRIPCIÓN: 
La persona encargada de servicio al cliente lleva una base en excel que permite sacar 
reportes diarios que detallan las guías de remisión y datos pertinentes de cada envío en 
constante comunicación con el Jefe de Distribución y el Jefe de Operaciones y personal de 
ventas,  para concretar la llegada u otros datos que el cliente requiera. 
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PROCESO Nº 3 
NOMBRE: CONTACTO CON AGENTES COURIER 
DESCRIPCIÒN: 
Cuando se realiza un envío fuera de la ciudad de Quito,  la persona de servicio al cliente 
realiza el contacto con un agente courier; en este caso Tramaco donde envía la información 
pertinente,  para que realice la entrega y soporte la misma con un documento llamado 
pruebas de entrega; estas pruebas de entrega se las  confirma después de 5 días y envía con 
copia a las personas encargadas de servicio al cliente. 
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3.1.1.3   DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS EN EL ÁREA DE     
IMPORTACIONES.  
PROCESO Nº 1 
NOMBRE: NECESIDAD DEL SERVICIO  
DESCRIPCIÓN: 
Primero se requiere la necesidad por parte del cliente para realizar la compra del servicio y 
pueda efectuarse la importación y de esta manera empezar a realizar la negociación. 
Para esto el cliente debe tener la factura ya emitida a su nombre y los permisos correspondientes 
como son: que este registrado como importador, que tenga RUC, que este registrado en 
ECUAPAST, que tenga firma electrónica y cuente con los permisos respectivos que generen. 
 
 
PROCESO Nº 2 
NOMBRE: COTIZACIONES REFERENTE A LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
DESCRIPCIÓN: 
Con la factura correspondiente y detallado el producto o paquetería se realiza la 
cotización tomando en cuenta cantidad, peso y características para llegar al costo que 
genere la prestación del servicio de Courier, éste puede ser de dos tipos; que a mercadería 
llegue a la bodega de la Empresa y después sea entregado al cliente o que el cliente retire 
directamente de bodegas de eso también varia el valor de la cotización. 
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PROCESO Nº3 
NOMBRE:CONTRATACIÓN Y ACUERDOS 
DESCRIPCIÓN: 
Tomando en cuenta los anteriores procesos y aceptando el valor correspondiente por el 
servicio,  se llega a contratarlo y se describen los acuerdos de la negociación. 
La bodega después de este asigna un número de guía propia de la Empresa la misma que 
ayudará a dar seguimiento de la mercadería hasta que llegue al Ecuador. 
La mercadería viaja por instrucciones de la Empresa ya que por medio de ésta contratación 
el cliente da potestad a la Empresa para que realice las gestiones necesarias para traer la 
mercadería al país. 
 
 
 
PROCESO Nº 4 
NOMBRE: SEGUIMIENTO 
DESCRIPCIÓN:  
Al momento de ya estar en camino la mercadería o paquetería sea en forma aérea o 
terrestre, la estación envía una pre-alerta diciendo que las guías vienen con detalle de la 
mercadería  y esta da una pre-alerta a la Aduana por medio del SICE enviando información 
para que la misma acepte y este en conocimiento de lo que se esta haciendo. 
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PROCESO Nº 5 
NOMBRE: CONTACTO CON EL AGENTE ADUANERO 
DESCRIPCIÓN: 
El Agente Aduanero es un representante de la Empresa ante la Aduana, el mismo ayuda 
presentando la primera información que sea enviada por la Courier a la Aduana. 
Se realizan declaraciones del DAU que pueden ser por anticipado quiere decir antes de 
que la mercadería llegue a las bodegas para que estas puedan ser presentadas. 
El mismo también es encargado de dar seguimiento para el proceso de nacionalizar la 
mercadería. 
PROCESO Nº 6 
NOMBRE: NACIONALIZAR LA MERCADERÍA 
DESCRIPCIÓN: 
( paquetería o mercadería) 
La nacionalidad se la realiza en el país de origen por medio del Agente Aduanero, de 
esta manera como ya se mencionó llega la factura para pagar impuestos; éstos pueden 
salir libres de los mismos o pagar. 
Impuestos aduaneros: Advaloren de 0% hasta el 35%. 
Fijos: FODINFA 0.5%. 
IVA: 12%. 
En mercaderías especiales: ICE. 
Para esto se tiene que dar un Aforo por medio de un sorteo en la Aduana, en el caso de 
mercadería o paquetería se da Aforo documental o físico según el caso en un plazo 
máximo de 48 horas. 
 
Este aforo permite cerciorarse de que todo esté correcto según la factura o los 
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PROCESO Nº7 
NOMBRE: LLEGADA A BODEGA 
DESCRIPCIÓN: 
Después de realizar los papeles en la Aduana sale la mercadería o carga hacia las 
bodegas para que sean entregados a los clientes o que los clientes retiren las mismas 
según los acuerdos llegados. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
documentos adjuntos. 
Después de ya efectuado el mismo se da un documento para la liquidación respectiva y 
cancelar en el banco y pueda salir en la hoja como pago confirmado y así el agente 
pueda sacar el permiso para llevar la mercadería a bodega. 
(carga) 
Cuando se trata de carga el Aforo es automático, físico-Aduana y físico-verificador, el 
último mencionado da un turno para la inspección de la carga y aceptando se genera 
la liquidación de la misma. 
Antes de que llegue la carga la aerolínea informa a la Aduana y solicita retirar la guía 
madre para que la misma pueda ser firmada por el cliente haciéndolo llegar por 
medio de la empresa y el agente pueda con la factura y partida arancelaria cancelar el 
valor en el banco. 
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3.1.1.4   DESCRIPCIÓN DE LOS PROCESOS EN EL ÁREA DE SISTEMAS. 
 
PROCESO Nº 1  
NOMBRE:SERVICIO TÉCNICO 
DESCRIPCIÓN 
Dar servicio técnico a todas las máquinas que posee la Empresa y repararla si fuese 
necesario o contratar algún servicio de terceros para dar soluciones rápidas e 
inconvenientes que se presenten en forma inesperada,  ya que no puede quedarse 
paralizada la Empresa por problemas de nivel técnico,  porque todas trabajan en la red. 
 
 
 
PROCESO Nº 2 
NOMBRE: ACTUALIZACIONES 
DESCRIPCIÓN: 
Revisar las actualizaciones de antivirus para evitar equipos dañados o que funcionen 
lentamente, revisar el software, ya que pueden evitar o corregir problemas, aumentar la 
seguridad del equipo o bien mejorar el rendimiento de éste para asegurar la información 
que tiene la Empresa. 
Revisión de la plataforma tecnológica y su funcionamiento y capacidad de 
almacenamiento de información. 
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PROCESO Nº3 
NOMBRE: SEGURIDADES 
DESCRIPCIÓN: 
Se asignan claves para cada usuario de los equipos y se almacena la información,  ya que 
tienen que complementarse con cada Departamento para la interconexión de información 
y tener a la mano para una toma de decisiones si el caso lo amerita; sólo el Gerente 
General tiene acceso a toda la información manejada por la Empresa y a sacar reportes 
generales. 
Revisión de correos sospechosos para evitar la filtración de virus que puedan dañar el 
sistema o equipo. 
 
 
 
 
PROCESO Nº 4 
NOMBRE: PLAN DE CONTINGENCIA 
DESCRIPCIÓN: 
Poner en marcha el plan de contingencia si ocurriere algún desastre o situaciones 
prescritas en el mismo, realizar alguna modificación si lo necesitare para cubrir todas las 
necesidades que se requiera para la protección de datos en la Empresa. 
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3.2   ANALISIS EXTERNO. 
      3.2.2  INCIDENCIAS MACROECONÓMICAS. 
               3.2.1.1   FACTOR POLÍTICO. 
 
“Los factores políticos son las referentes a todo que implica una posición de poder en 
nuestra sociedad, en sus diferentes niveles, que tendrán una repercusión. En los factores 
políticos podemos observar cierta importancia de los aspectos referentes a las ideologías y 
partidos políticos relevantes, pues normalmente los partidos de derecho o centro-derecha 
tienen a favorecer a las empresas rebajando los impuestos directos, y acentuando los 
indirectos, de forma que esto beneficia a los empresarios y por tanto a nuestra empresa.”7 
 
La situación política del Ecuador, primeramente para este análisis realizaremos un 
recorrido por los diferentes presidentes y tiempo en el mando de cada uno de ellos para ir 
observando la estabilidad política ecuatoriana, tomaremos un muestreo del mismo,  para 
ello observamos el siguiente cuadro: 
 
 
PRESIDENTES FECHA DE GOBIERNO INICIO-
TERMINO 
AB. JAIME ROLDÓS AGUILERA 10 DE AGO.DE1979 AL 24 DE MAY. 
DE1981 
DR. OSVALDO HURTADO L. 24 DE MAY.DE 1981 AL 10 DE AGO. DE 
1984 
ING. LEÒN FEBRES CORDERO 10 DE AGO.DE 1984 AL 10 DE AGO. DE 
1988 
DR. RODRIGO BORJA 10  DE AGO. DE 1988 AL 10 DE AGO. 
DE 1992 
ARQ. SIXTO DURÀN BALLÉN C. 10 DE AGO. DE 1992 AL 10 DE AGO. DE 
1996 
AB. ABDALÀ BUCARAM ORTIZ 10 DE AGO. DE 1996 AL 10 DE AGO. DE 
1997 
                                                             
7
 http://www.crearempresas.com/proyectosalumnos04/computergreen/entornogeneral.htm 
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DR. FABIÁN ALARCÒN RIVERA 11 DE FEB. DE 1997 AL 10 DE AGO. DE 
1998 
DR. JAMIL MAHUAD WITT 10 DE AGO. DE 1998  AL 21 DE ENE. DE 
2000 
DR. GUSTAVO NOBOA BEJARANO 22 DE ENE. DE 2000 AL 15 DE ENE. DE 
2003 
ING. LUCIO GUTIÉRREZ BORBÙA 15 DE ENERO. DE 2003 AL 20 DE ABR. 
DE 2005 
DR. ALFREDO PALACIO 20 DE ABR. DE 2005 AL 15 DE ENE. DE 
2007 
ECO. RAFAEL CORREA D. 15 DE ENERO 2007 Y SIGUE EN EL 
CARGO 
 
Explicado en el cuadro anterior podemos observar que desde el año de 1979 se vivió una época de 
inestabilidad política muy grave en el país, es así que el ultimo Presidente que pudo terminar su 
período fue el Arquitecto Sixto Durán en agosto de 1996; desde esa fecha se produjo la peor crisis 
política con los mandatarios  ya que fueron inmersos en varios hechos de corrupción y el mismo 
que trajo como consecuencias levantamientos y destituciones  como paso con el Abogado Abdalá 
Bucarán, el Dr. Jamil Mahuad y el Coronel Lucio Gutiérrez, los cuales tuvieron que  huir del país y 
solicitar asilo político a otros países. 
 
 
En el año 2009 se elige a un nuevo mandatario,  el Eco. Rafael Correa quien,  obtiene su triunfo en 
la primera vuelta; se observa con este mandatario estabilidad política, la misma que no se 
observaba desde hace  mucho tiempo pero en si los sucesos anteriores han tenido como 
consecuencia que el mundo no vea al Ecuador como un país donde se pueda realizar inversiones 
seguras,  puesto que no hay un escenario favorable para empresarios que garanticen seguridad en 
sus inversiones; esto ha limitado la expansión de empresas courier,  ya que podrían incrementar con 
mayor dinamismo la economía del Ecuador. 
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               3.2.1.2  FACTOR ECONOMICO.  
 
Existen diversos tipos de factores económicos, entre los que destacan los factores económicos 
permanentes, los factores temporales a nivel del país y  los factores temporales internacionales. En 
el macroambiente de la empresa también existen factores económicos que influyen en su 
funcionamiento y evolución.
8
 
Entre las variables que analizaremos dentro del factor económico son las siguientes: 
 
 Inflación. 
 Tasa de interés. 
 Balanza comercial. 
 PIB. 
 Remesas. 
 Dolarización. 
 
LA INFLACIÓN.-La inflación consiste en el crecimiento generalizado y continuo de los precios de 
los bienes, servicios productivos de un país. 
 
“La inflación es una medida estadísticamente a través del Índice de Precios al Consumidor del Área 
Urbana (IPCU), a partir de una canasta de bienes y servicios demandados por los consumidores de 
estratos medios y bajos, establecida a través de una encuesta de hogares.”9 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
8
http://www.gestion.org/economica/pymes-economica/factores-economicos-en-la-mpresa/ 
9
 http//www.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?tich_value=inflacion 
 
 
41 
 
 
FECHA VALOR 
Mayo-31-2012 4.85 % 
Abril-30-2012 5.42 % 
Marzo-31-2012 6.12 % 
Febrero-29-2012 5.53 % 
Enero-31-2012 5.29 % 
Diciembre-31-2011 5.41 % 
Noviembre-30-2011 5.53 % 
Octubre-31-2011 5.50 % 
Septiembre-30-2011 5.39 % 
Agosto-31-2011 4.84 % 
Julio-31-2011 4.44 % 
Junio-30-2011 4.28 % 
Mayo-31-2011 4.23 % 
Abril-30-2011 3.88 % 
Marzo-31-2011 3.57 % 
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Como nos podemos dar cuenta existe un tendencia a la alza,  
comparando el año 2011 mayo,  con 2012 mayo, el porcentaje más 
alto de la inflación es del 6,12%  de los dos últimos años es en marzo 
2012. 
 
La inflación mínima se obtiene en junio del 2010 con un 3,30%; no 
ha existido variaciones elevadas o que hayan llegado a un 7,44% 
como fue el del año 2009,  siendo este un porcentaje muy alto para 
una economía dolarizada, teniendo como resultado la pérdida de 
poder adquisitivo de todas las personas y provoca que racionalicen y 
prioricen sus gastos, limitando la demanda de ciertos productos 
afectando directamente a la economía de todas las empresas 
ecuatorianas. 
 
 
TASA DE INTERÉS.- Esta representa el precio del dinero en el 
mercado financiero, que tiene una tendencia a la baja cuando existe 
dinero y una tendencia a la alza cuando existe la escasez del mismo. 
En cuanto al trabajo de investigación tomaremos en cuenta, la tasa pasiva y la tasa activa. 
 
Éstas están determinadas por el mercado manejada,  mediante el BCE que la calcula en promedio 
de la información que remiten las instituciones financieras. 
 
 TASA ACTIVA.-Es el precio 
que cobra una persona o 
institución crediticia por el 
dinero que presta. 
 
 
FECHA VALOR 
Junio-30-2012 8.17 % 
Mayo-31-2012 8.17 % 
Abril-30-2012 8.17 % 
Marzo-31-2012 8.17 % 
Febrero-29-2012 8.17 % 
Enero-31-2012 8.17 % 
Febrero-28-2011 3.39 % 
Enero-31-2011 3.17 % 
Diciembre-31-2010 3.33 % 
Noviembre-30-2010 3.39 % 
Octubre-31-2010 3.46 % 
Septiembre-30-2010 3.44 % 
Agosto-31-2010 3.82 % 
Julio-31-2010 3.40 % 
Junio-30-2010 3.30 % 
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Diciembre-31-2011 8.17 % 
Noviembre-30-2011 8.17 % 
Octubre-31-2011 8.17 % 
Septiembre-30-2011 8.37 % 
Agosto-31-2011 8.37 % 
Julio-31-2011 8.37 % 
Junio-30-2011 8.37 % 
Mayo-31-2011 8.34 % 
Abril-30-2011 8.34 % 
Marzo-31-2011 8.65 % 
Febrero-28-2011 8.25 % 
Enero-31-2011 8.59 % 
Diciembre-31-2010 8.68 % 
Noviembre-30-2010 8.94 % 
Octubre-30-2010 8.94 % 
Septiembre-30-2010 9.04 % 
Agosto-31-2010 9.04 % 
Julio-31-2010 8.99 % 
 
 
 
 TASA PASIVA.-Es el precio que recibe el propietario del dinero depositado en una 
Institución Financiera. 
 
 
ECHA VALOR 
Junio-30-2012 4.53 % 
Mayo-31-2012 4.53 % 
Abril-30-2012 4.53 % 
Marzo-31-2012 4.53 % 
Febrero-29-2012 4.53 % 
Enero-31-2012 4.53 % 
Diciembre-31-2011 4.53 % 
Noviembre-30-2011 4.53 % 
Octubre-31-2011 4.53 % 
Septiembre-30-2011 4.58 % 
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Agosto-31-2011 4.58 % 
Julio-31-2011 4.58 % 
Junio-30-2011 4.58 % 
Mayo-31-2011 4.60 % 
Abril-30-2011 4.60 % 
Marzo-31-2011 4.59 % 
Febrero-28-2011 4.51 % 
Enero-31-2011 4.55 % 
Diciembre-31-2010 4.28 % 
Noviembre-30-2010 4.30 % 
Noviembre-29-2010 4.28 % 
Octubre-30-2010 4.30 % 
Septiembre-30-2010 4.25 % 
Agosto-31-2010 4.25 % 
 
 
Como podemos observar en los gráficos anteriores se muestra una disminución del 0,27% de 
septiembre 2011 a junio 2012; la tasa activa más elevada fue en agosto y septiembre del 2010 y la 
más baja obtenida desde octubre del 2011 hasta junio del 2012. Como nos podemos dar cuenta se 
ha mantenido una estabilidad; esta situación favorece a nivel empresarial, puesto que dicha tasa de 
interés representa el costo de financiamiento. Si seguimos con una estabilidad permanente en su 
tendencia las personas y las empresas optarán por el financiamiento externo y este dinero servirá 
para el consumo y expansión. 
 
BALANZA COMERCIAL.- “Cuenta que registra sistemáticamente las transacciones comerciales 
de un país; saldo del valor de las exportaciones menos las importaciones de bienes en un periodo 
determinado, generalmente un año. Si las exportaciones son mayores que las importaciones se 
habla de superávit; de lo contrario, de un déficit comercial”.10 
 
 “Las importaciones se refieren a los gastos que las personas, las empresas o el de un país 
hacen y que se producen en otros países y que se traen desde esos otros países a él. 
 Las exportaciones son los bienes y servicios que se producen en el país y que se venden o 
envía a clientes de otros países. 
                                                             
10
 www.bce.fin.ec 
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La balanza comercial se designe como la diferencia que existe entre el total de las exportaciones 
menos el total de las importaciones que se llevan a cabo en el país.”11 
 
IMPORTACIONES PETROLERAS Y NO PETROLERAS 
 
Las exportaciones de crudo y derivados, se registran de acuerdo con las normas internacionales 
para la elaboración de Estadísticas de Comercio Internacional de Mercancías. Para la aplicación de 
esta metodología, el registro del último destino conocido se lo obtiene de las facturas emitidas por 
EP Petroecuador. A partir de 2011, en el marco de la Ley Reformatoria a la Ley de Hidrocarburos, 
publicada en el Suplemento del Registro Oficial No.244 de julio 27 de 2010, en las estadísticas de 
las exportaciones de petróleo crudo, se incluye a la Secretaría de Hidrocarburos del Ministerio de 
Recursos Naturales no Renovables del Ecuador, como nueva fuente de información. Esta entidad es 
la responsable de proveer información sobre las distintas modalidades de pago, que por concepto 
de tarifa, reciben las compañías petroleras privadas que operan en el Ecuador, bajo la modalidad 
contractual de prestación de servicios. Para fines de este reporte, se incluye el pago en especie 
destinado a la exportación. 
 
 
Las exportaciones de crudo y derivados, se registran de  acuerdo con las normas internacionales 
para la elaboración de Estadísticas de Comercio Internacional de Mercancías. Para la aplicación de 
esta metodología, el registro del último destino conocidos el obtiene de las facturas emitidas por EP 
Petroecuador. A partir de 2011, en el marco de la Ley Reformatoria a la Ley de Hidrocarburos, 
publicada en el Suplemento del Registro Oficial No.244 de julio 27 de 2010, en las estadísticas de 
las exportaciones de petróleo crudo, se incluye a la Secretaría de Hidrocarburos, del Ministerio de 
                                                             
11
http://ws.wikipedia.org/eiki/Balanza_comercial 
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Recursos Naturales no Renovables del Ecuador, como nueva fuente de información. Esta entidad es 
la responsable de proveer información sobre las distintas modalidades de pago, que por concepto 
de tarifa, reciben las compañías petroleras privadas que operan en el Ecuador, bajo la modalidad 
contractual de prestación de servicios. Para fines de este gráfico, se incluye el pago en especie 
destinado a la exportación. 
 
 
Exportaciones  
 
En los cuatro primeros meses del año 2012, el 79,8% del total de las ventas externas del país, en 
valor FOB, se destinó al continente americano. Los Estados Unidos de Norteamérica(EEUU) fue el 
principal mercado para las exportaciones ecuatorianas con 46% de participación, seguido por el 
grupo de países que conforman la ALADI con 23,2%; y dentro de este la CAN con 11,1%; 
mientras que al resto de países de América se exportó el 10,5% del total de exportaciones. A 
Europa se destinó14,1% de las exportaciones, ocupando el tercer lugar de importancia como 
mercado; porcentaje dentro del cual la Unión Europea tiene 9,7% de participación, el resto de 
países de Europa contabilizaron 4,3%; Asia participó con 6%; África, Oceanía y Otros en conjunto 
tuvieron una participación de 0,3%.  
 
Los mercados que incrementaron su participación en las exportaciones ecuatorianas, al comparar 
con los datos registrados entre enero y abril de 2011, fueron: los EEUU con una tasa de variación 
de 4,7% y Asia en 1,9%, sobresale en este continente China con 1,2%. Decrecieron las 
exportaciones ecuatorianas hacia Europa en 3,6%, dentro de este, la Unión Europea en 3,3%; y, el 
resto de países de América en 2,7%. 
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Importaciones  
 
Las compras del exterior registradas durante el período enero–abril de 2012, muestran que los 
bienes que compra el Ecuador, provienen en gran porcentaje de América (66,09%), el mercado 
común de la ALADI es el principal proveedor, aportando con 29,8% del valor total FOB, de este 
porcentaje los países que conforman la CAN participan con 13,9%. El segundo proveedor de las  
importaciones del país son los EE.UU. con 27,6%, ocupa el tercer lugar Asia con 21,3%, dentro de 
este China con 10,2%; y, finalmente Europa con 12,1%. 
 
 
 
 
Las informaciones entregadas ayer por el BCE dan cuenta de que el año pasado, las importaciones 
se ubicaron en US$ 12.167,9 millones  (+0,69%) y las exportaciones en US$ 9.579,1 millones 
(+8,22%), según el BCE, para un saldo negativo de US$ 2.588,8 millones en la balanza comercial 
del año. Ecuador proyecta un crecimiento de 5% en 2012. 
 
PRODUCTO INTERNO BRUTO.- El PIB es un indicador económico que mide el valor en dólares 
de toda la producción de bienes y servicios del país, se contabiliza únicamente los bienes y 
servicios finales, es decir que no incluimos aquellos productos que sirven para producir otros 
productos, por ejemplo el cuero para hacer  zapatos.
12
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Según el Banco Central del Ecuador (BCE), el crecimiento del país al tercer trimestre del 2011 fue 
de 1,74%, si lo comparamos con el trimestre anterior, y de 9% con respecto al mismo periodo del 
2010. 
 
Según las Cuentas Nacionales, este crecimiento fue producto de la mejora en la mayoría de los 
sectores, entre los más significativos, se observó un crecimiento en la Pesca de aproximadamente el 
17%, el sector de la Construcción del 31% y los 
Hogares privados con servicio doméstico con una variación del 10,52%. 
Otros sectores como la Industria Manufacturera (7,76%), el Transporte y Almacenamiento (6,34) y 
Otros Servicios (12,25%). 
 
Sin embargo, este dinámico desempeño de dichas actividades se contrasta con el decrecimiento de 
algunas actividades, entre las variaciones negativas más significantes se tienen el del sector de la 
Fabricación y Refinación de Petróleo que descendió en un 18,48%, así como también el Suministro 
de Electricidad y Agua con una variación negativa de aproximadamente el 15%. 
 
 
El crecimiento de la economía, aparte del mejoramiento de los sectores antes analizados, se dio por 
el incremento en las exportaciones FOB, con una variación de aproximadamente el 8,63% para el 
tercer trimestre del 2011. 
 
El crecimiento previsto para el final del 2011, según la CEPAL es del 8% y para el 
2012 se prevé un crecimiento del 5%. 
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El Producto Interno Bruto (PIB) de Ecuador creció 7,78% en 2011 para ubicarse en US$ 26.928,2 
millones, frente a una expansión de 3,58% en 2010 y una proyección de 5% en 2012, informó ayer 
el Banco Central (BCE). 
El organismo precisó en su página electrónica que el crecimiento trimestral del PIB en 2011 fue de 
8,80% en enero-marzo, 8,46% en abril-junio, 7,85% en julio-setiembre y 6,14% en octubre-
diciembre. 
En 2009, la economía ecuatoriana había crecido un modesto 0,36%, debido a la crisis económica 
internacional originada por la burbuja inmobiliaria en los Estados Unidos y a las debacles de las 
productividades de las naciones pertenecientes a la Unión Europea (UE).   
Para 2011, el gobierno del presidente Rafael Correa esperaba un crecimiento de 8%, meta que por 
tres décimas no fue cumplida a cabalidad. 
El objetivo que se impuso el actual régimen era similar al que había proyectado la Comisión 
Económica para América Latina (Cepal), que en diciembre pasado había informado que la 
economía nacional crecería un 8%, lo que significaría que Ecuador sería el tercero de cinco países 
de la región en registrar considerables cifras de crecimiento. 
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Según la Cepal, organismo adscrito a la Organización de las Naciones Unidas (ONU), los países 
con mayor expansión  en 2011 serían Panamá (10,5%), Argentina (9,0%), Ecuador (8,0%), Perú 
(7,0%) y Chile (6,3%), mientras que otros países registran variaciones menores: El Salvador 
crecerá 1,4%, Cuba 2,5% y Brasil 2,9%.
13
 
REMESAS.-Las remesas, es decir, el dinero que los trabajadores migrantes envían a sus familias, 
suponen un apoyo financiero de vital importancia para millones de personas en los países en 
desarrollo. Durante años, los migrantes han trabajado a la sombra de la globalización, mientras que 
las remesas que enviaban pasaban desapercibida a gobiernos y organismos de ayuda.  
 
El flujo de remesas familiares que ingresó al país en el primer trimestre de 2012 ascendió a US$ 
595.8 millones, monto inferior en 8,0% con relación al valor registrado en el cuarto trimestre de 
2011 (US$ 647.3 millones) y 9,2% menor comparado con el flujo observado en el primer trimestre 
de 2011 (US$ 656.2 millones).  
 
 El número de giros enviados en el trimestre enero – marzo de 2012, sumó 1,757,849, cifra inferior 
en 11,0% al confrontarla con el número de envíos registrados en el cuarto trimestre de 2011 
(1,974,747) y menor en 6,6% con los remitidos en el primer trimestre de 2011 (1,881,818).  
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El Instituto Nacional de Estadísticas de Italia (ISTAT), anunció que durante el primer trimestre de 
2012 el PIB de ese país se contrajo en 0,8%. Su economía se encuentra paralizada por la crisis de la 
deuda y por sucesivos programas de ajuste para relajar a los mercados; sin embargo, y, a pesar de 
estos esfuerzos, la economía italiana entró en recesión a principios de año tras la contracción de su 
PIB durante dos trimestres consecutivos de 2011 (-0,7% en el cuarto trimestre y -0,2% en el tercer 
trimestre). Igualmente, el sector industrial, pilar de la economía italiana, se contrajo en 2,1%. Sin 
embargo, el consumo doméstico registró un inesperado avance, pese al índice de desempleo récord, 
de 9,8% observado en ese país.  
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Como nos damos cuenta el monto de remesas provenientes del Resto del Mundo durante el primer 
trimestre de 2012 ascendió a US$ 66.5 millones, cifra que representa una reducción de 7,1% al 
compararla con el cuarto trimestre de 2011 (US$ 71.6 millones) y un aumento de 12,9% al 
relacionarla con el primer trimestre de 2011 (US$ 59.0 millones). 
 
Cabe mencionar que Globalexs S.A  que tienen una carrera de 15 años en esta actividad, habiendo 
sido representantes exclusivos en el Ecuador de empresas multinacionales como: Federal Express 
(FEDEX): 7 años; United Parcel Service  (UPS): 8 años.  
 
 
DOLARIZACIÓN.-La dolarización es el proceso por el cual un país adopta una moneda extranjera 
(usualmente el dólar de los Estados Unidos, de allí el origen del término) para su uso en 
transacciones económicas domésticas. La moneda extranjera reemplaza a la moneda doméstica en 
todas sus funciones (reserva de valor, unidad de cuenta, medio de pago). 
En Ecuador se ha adoptado la dolarización oficialmente, luego de haber sufrido una gran crisis 
económica a finales de la década de los 90 y una fuerte devaluación del sucre, su anterior moneda. 
El proceso fue parcialmente exitoso, pero con un alto grado de encarecimiento de la subsistencia. 
La dolarización le ha dado una ventaja al Ecuador: por un lado, al tener una moneda internacional, 
pero eso no ha logrado detener el aumento del costo de vida y la dificultad para la inversión y la 
productividad, entre otros; en contraparte, la estabilidad económica relativa está fortalecida por las 
remesas de los emigrantes ecuatorianos y por el alto precio del petróleo en los últimos años.  
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Sin embargo, comparativamente, la dolarización estabilizó la economía ecuatoriana 
impidiendo a los posteriores gobiernos de turno la devaluación de moneda y eliminando el 
señoreaje, preservando de mejor forma el valor del dinero de los ciudadanos, estabilizando 
los precios. La mayoría de la población ecuatoriana la ve como una de las mejores 
decisiones tomadas en el campo económico, si bien puede no estar de acuerdo en las 
políticas públicas usadas para instaurarla y mantenerla.
14
 
 
               3.2.1.3  FACTOR SOCIAL.  
Son los aspectos relativos a cultura, creencias y actitudes de las persona, así también como 
características demográficas como pueden ser mortalidad, edad, población, sexo entre otras. 
 
 DESEMPLEO.- “Paro forzoso 
o desocupación de las personas 
que pueden y quieren trabajar 
pero no encuentran un puesto 
de trabajo.  
 
En las sociedades en las que la mayoría de la población 
vive de trabajar para los demás, el no poder encontrar un 
trabajo es un grave problema. Debido  a los costes 
humanos derivados de la privación del sentimiento de 
rechazo y fracaso personal, la cuantía del desempleo se 
utiliza habitualmente como una medida del bienestar de 
los trabajadores.
15
 
 
 
Como observamos en el grafico nos 
damos cuenta que el desempleo redujo a 
4,88% a marzo del 2012, en comparación 
con marzo del 2010 que estaba en el 
9,06% de desocupación, esto favorece ya 
que el país se vuelve más productivo y 
también nos damos cuenta que existen 
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más fuentes de trabajo para de esta manera poder adquirir dinero para cubrir las necesidades de las 
familias ecuatorianas y así favoreciendo a empresas para que las mismas consuman tanto bienes 
como servicios. 
 
 SALARIO.-Se puede definir como la compensación obtenida por la 
prestación de un esfuerzo o la realización de una tarea, por cuenta y bajo 
dependencia ajena.
16
 
 
Otra definición: Son todos aquellos pagos que compensan a los individuos por el tiempo y el 
esfuerzo dedicado a la producción de bienes y servicios. Estos pagos incluyen no sólo los ingresos 
por hora, día o semana trabajada de los trabajadores manuales, sino también los ingresos, 
semanales, mensuales o anuales de los profesionales y los gestores de las empresas.
17
 
 
Salario Básico UnificadoUS$ 292,00 
La canasta básica subióUS$33,33 en el último año.- La Canasta básica se ubicó en US$578,04 en 
diciembre de 2011 lo que representa un incremento de US$33,33 en relación a la de diciembre de 
2010 cuando esta se ubicó en US$544,71. 
Según datos del INEC la canasta básica familiar en diciembre se fijó en US$578,04; lo cual implica 
una restricción presupuestaria en el consumo de US$85,25 respecto al ingreso familiar promedio. 
El costo de la canasta básica aumentó en un 0,99% en referencia al mes anterior. 
 
El ingreso actual cubre el 85,25% de la canasta básica familiar, este valor es superior al valor de 
diciembre de 2010 en 3,01 puntos porcentuales. 
 
Según el analista Marco Julio Medina, "el problema no está en el incremento de la canasta básica 
sino en que el aumento del salario básico unificado (US$28) no cubre ni siquiera lo que ha 
aumentado la canasta básica, entonces el déficit de los hogares para alcanzar el salario digno es 
mayor", dijo. 
 
Según el INEC, el valor de la canasta básica en la Sierra fue de US$583,85; en la Costa, 
US$572,94, siendo Cuenca la ciudad más cara, con una canasta básica de US$592,19.Por otra 
parte, el valor de la canasta vital en la Sierra es de US$422,07 y en la Costa es de US$414,43, 
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según la institución, Manta posee la canasta vital más elevada con un valor de US$430,63. (DLB) 
18
 
Como podemos darnos cuenta las familias ecuatorianas no pueden ahorrar dinero ya que la 
canasta básica de igual manera sobrepasa el salario básico unificado y esto conlleva a un 
gran peligro de estabilidad no solo de la empresa Globalexs S.A. si no de todas las 
empresas que se dedican a venta de productos o prestación de servicios ya que no pueden 
demandar  o canalizar el consumo y esto ocasionan a las empresas menor posibilidad de 
expandirse y también un gran reto para abarcar el mercado que se encuentra en la 
ocupación. 
               3.2.1.4  FACTOR TECNOLÓGICO. 
Uno de los factores de mayor efecto sobre el ambiente es la tecnología. La ciencia proporciona el 
conocimiento y la tecnología lo usa.  
Tecnología se refiere a la suma total del conocimiento que se tiene de las formas de hacer las cosas. 
Sin embargo su principal influencia es sobre la forma de hacer las cosas, cómo se diseñan, 
producen, distribuyen y venden los bienes y los servicios.  
La repercusión de la tecnología se manifiesta en nuevos productos, nuevas máquinas, nuevas 
herramientas, nuevos materiales y nuevos servicios. Algunos beneficios de la tecnología son: 
mayor productividad, estándares más altos de vida, más tiempo de descanso y una mayor variedad 
de productos.  
Globalexs S.A entre su tecnología cuenta con el sistema ATN Web,  International Bonded Courier 
Inc. Correo nacional e internacional, que permite ingresar sus guías y darle la mejor estabilidad 
para su información, ingrese su usuario y contraseña para de esta manera poder ingresar a la 
información y seguimiento del paquete o documento, para de esta manera dar averiguación del 
estado del envío. 
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También se cuenta con l programa Libra es un proxy inverso, balanceador de carga y HTTPS front-
end para el servidor web (s). Libra fue desarrollado para permitir la distribución de la carga entre 
varios servidores web y para permitir un contenedor de SSL conveniente para los servidores web 
que no .ofrecen de forma nativa Libra se distribuye bajo la GPL - no ofrece ninguna garantía, es 
gratis para usar, copiar y regalar.  
¿QUÉ ES LA LIBRA:  
1. un proxy inverso: se pasa las peticiones de los navegadores de los clientes a uno o más 
servidores back-end.  
2. un equilibrador de carga: se entregarán las solicitudes de los exploradores de los clientes 
entre varios servidores back-end, mientras se mantiene la información de sesión.  
3. un contenedor de SSL: libra descifrar las peticiones HTTP de los navegadores de los 
clientes y pasarlos como HTTP sin formato a los servidores back-end.  
4. HTTP / HTTPS desinfectante: Libra verificará las solicitudes de corrección y aceptar sólo 
los bien formados.  
5. una conmutación por error de servidor: si un fallo de servidor back-end, la libra se tome 
nota de los hechos y dejar de pasar las solicitudes a ella hasta que se recupere.  
6. un redirector solicitud: Las solicitudes se pueden distribuir entre los servidores de acuerdo 
con la dirección URL solicitada.  
Libra es un programa muy pequeño, fácil de auditar para los problemas de seguridad. Puede 
funcionar como setuid / setgid y / o en una jaula chroot. Libra no tiene acceso al disco duro-a todos 
(a excepción de la lectura del archivo de certificado en el arranque, si es necesario) y por lo tanto 
no debería ser un amenaza a la seguridad a cualquier máquina.  
LO QUE NO SE LIBRA:  
1. Pound no es un servidor Web: por sí sola, no sirve para nada el contenido de Libra - entra 
en contacto con el servidor back-end (s) para tal fin.  
2. Pound no es un acelerador Web: no se realiza el almacenamiento en caché - todas las 
solicitudes se pasa "como está" a un servidor back-end.  
               3.2.1.5  FACTOR LEGAL. 
 
Con respecto al factor legal son todas las normas jurídicas a las cuales una empresa debe sujetarse 
para poder realizar sus operaciones básicas, cumpliendo con las mismas, por lo general estas leyes 
y reglamentos son realizados y dictados por los gobiernos, instituciones gubernamentales, cámaras 
y organismos los cuales deben ser acatados sin excepción. 
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Entre algunas leyes mencionamos la siguiente: 
 
 LEY ORGÁNICA DE ADUANAS.- Como la actividad comercial que realiza la 
empresa Globalexs S.A es dedicarse a prestar servicios de courier debe sujetarse a 
la misma, el objetivo de esta ley es regular las relaciones jurídicas entre el Estado y 
las personas que operan en el tráfico internacional de mercancías dentro del 
territorio aduanero.  
 
 REGLAMENTO ESPECÍFICO PARA EL RÉGIMEN PARTICULAR O DE 
EXCEPCIÓN DE TRÁFICO POSTAL INTERNACIONAL, CORREOS 
RÁPIDOS O COURIER.- Por medio de este pone en conocimiento  las normas, 
pautas y lineamientos a las empresas de correos rápidos o Courier, para que de esta 
manera conozcan el procedimiento legal al que deben acatar sus servicios y no 
tengan como consecuencias por incumplimiento del mismo a multas, suspensiones 
o retiro de permisos. 
 
 CUPOS DE IMPORTACIONES.- Por medio del Consejo de Comercio Exterior e 
Inversiones estableció el 20 de enero del 2009 cupos de importación y elevó 
aranceles a 627 subpartidas arancelarias como mecanismo para mejorar la balanza 
comercial no petrolera del país. 
Comité de Comercio Exterior (Comex) decidió asignar cuotas a los importadores de estos 
productos. La ‘restricción cuantitativa’ impuesta durará hasta el 2014. Esta instancia 
gubernamental resolvió, además, prohibir la importación de teléfonos celulares a las 
personas naturales a través de Correos del Ecuador, mensajería rápida, courier o las salas 
de arribo internacional de pasajeros.  Las personas que ingresen al país “ solo se les 
permitirá la entrada de su teléfono celular usado como parte de sus efectos personales de 
viajeros”, indicó en un comunicado el Servicio Nacional de Aduana (Senae) y este debe ser 
cumplido. Con ello también queda sin efecto una disposición, vigente desde agosto del 
2011, que permitía hacer una importación anual de celulares (hasta cinco por envío) por 
correos. 
 
Para el caso de los grandes importadores, el Comex determinó un monto y las unidades a 
importar. Así, por ejemplo, a Conecel (Claro) se le fijó 1,08 millones de unidades o el 
equivalente a US$ 79,50 millones, mientras que a Otecel (Movistar) 328 mil unidades o 
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US$ 24,03 millones, en esto ingresan las empresas courier. “Se dice en los justificativos 
que la medida es para fomentar el proceso de reciclaje de teléfonos, pero eso es una falacia, 
realmente esto apunta en la dirección de imponer restricciones a las importaciones, una 
medida por previsiones de problemas en la balanza comercial, en balanza de pagos”.  
Mientras que el sector automotor también reaccionó con preocupación ante la medida que 
les impone cupos. Como se trata de una cuota anual, el Comex dispuso que la Aduana 
descuente inmediatamente de la cuota asignada las cantidades y montos importados desde 
el 1 de enero. 
entro de la resolución 66 del Comex se incluye una lista de 38 compañías automotrices a 
las que se les asigna una cuota desglosada, según la partida arancelaria, el monto y las 
unidades que pueden traer. Un asesor de una marca automotriz señaló que con esa 
disposición solo se estaría permitiendo importar el 70% de lo que se ingresó a Ecuador en 
el 2010. Es decir, que en la práctica hay una restricción del 30% con las cuotas. Luis 
Eduardo Crespo, presidente de la Comisión Sectorial Automotriz de la Cámara de 
Comercio de Guayaquil, aseguró que esa resolución cambia las reglas del juego y pone en 
riesgo el abastecimiento de algunas marcas 
Importación fuera de cupo no podrá ser nacionalizada 
De mantenerse la restricción para la importación de celulares y vehículos, vigente desde el viernes 
a través de un esquema de cupos fijados por el Gobierno, representantes de ambos sectores 
advierten que algunas empresas se verán obligadas a devolver pedidos o estarán imposibilitadas de 
hacer nuevos en lo que resta del año, esto se tomara como sanción, para evitar su incumplimiento. 
 El Comité de Comercio Exterior (Comex) determinó cuotas de importación a 71 empresas: 33 de 
celulares y 38 de automóviles. Estas restricciones, contempladas en dos resoluciones diferentes, 
estarán vigentes hasta diciembre del 2014. 
 
Y aunque la mayor parte de los justificativos que esgrime el Gobierno para imponer la medida 
están asociados al tema ambiental, el sector privado afirma que las restricciones están vinculadas a 
la balanza comercial.  Según los datos preliminares que tiene el empresario, dos grandes 
importadoras le anticiparon que tendrían inconvenientes para nacionalizar mercancía que habían 
pedido y que estaría fuera de lo asignado. 
Estas restricciones no solo afectan a las Courier como nos damos cuenta sino a nivel general a las 
grandes empresas tanto de telefonía como automotriz y debemos tomar en cuenta todos estos 
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lineamientos para que sean cumplidos y no tener problemas con el Comex para que el mismo nos 
permita importar sin problema alguno. 
El Comex ha dispuesto que las importaciones de mercancías que rebasen las cuotas establecidas 
deben ser reembarcadas, es decir, devueltas al país de origen.  
Con los cupos, los importadores solo podrán 
ingresar 1,94 millones de unidades al año o 
el equivalente a unos US$ 142,63 millones 
de dólares. Dentro del sector automotor 
también existe preocupación.  
Las empresas refieren que se está 
impidiendo traer el 30% menos de lo que el 
sector importó en el 2010. En ese año, 
según cifras del Banco Central, se 
importaron más de US$ 832 millones de las 
16 subpartidas que ahora tienen 
restricciones y deben ser conocidas a nivel 
general para su cumplimiento. 
 
Con la imposición de cupos, al sector se le está permitiendo ingresar unos US$ 528,85 millones en 
productos vinculados a esas subpartidas, es decir, cerca de $303 millones menos. Gloria Navas, 
presidenta de la Asociación de Empresas Automotrices del Ecuador (Aeade), explicó “que muchas 
compañías prácticamente dejarían de operar” al haber completado su cupo y no podrían importar.19 
 AUMENTO DE ARANCELES.-El Comité de Comercio Exterior (Comex) 
también aumentó el arancel a las subpartidas de bienes de baja tecnología, 
que son aquellos productos que la industria ecuatoriana puede fabricar 
promoviendo el desarrollo de empresas nacionales, apoyando su crecimiento, 
competitividad y su posible inserción en el mercado internacional en el 
mediano plazo. 
Asimismo, algunos productos, que sin razón eran considerados bienes de capital, se han catalogado 
como bienes de consumo imponiendo el arancel que les corresponde como tales. Con estas medidas 
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de política comercial se busca también la transformación del  sector productivo, que genere 
competitividad, diversificación de actores, productos y mercados. 
Asimismo, se grava con US$ 0,25 por grado de alcohol más el 1% del valor FOB de la botella de 
licor importado. Esta política desestimulará el consumo de alcohol en los ciudadanos para reducir 
problemas de salud, como cáncer, daños en el sistema nervioso, entre otros. Ecuador es el tercer 
país con mayor consumo de alcohol en América Latina.
20
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3.2.2  INCIDENCIAS MICROECONÓMICAS.  
        3.2.2.1   CLIENTES 
 
CLIENTE ACTIVIDAD DIRECCION TELEFONO 
 
Fideval, ha orientado su gestión al 
desarrollo y administración de 
negocios fiduciarios, 
constituyéndose en una empresa 
fiduciaria de reconocido prestigio 
en el país. 
Av. Amazonas y 
Naciones Unidas 
Edificio Banco La 
Previsora 
Torre A, Décimo 
Piso 
Oficina 1002 
226 1444 
 
Brindar servicios de salud integral a 
bajos costos  y de calidad  a la 
población más necesitada del país, 
a través de la atención permanente 
en sus sedes y de  jornadas medicas 
semanales. 
Av. Gaspar de 
Villarroel y 
Mariano Jimbo 
3520017 
 
Trabajamos para modificar la 
estructura y las relaciones de la 
sociedad y la economía con 
incidencia, en favor de las familias, 
comunidades y organizaciones de 
menos recursos económicos del 
Ecuador. 
Av. Rumichaca 
S26-365 
y Moro Moro 
(Barrio 
Turubamba) 
267-0925 
 
Contribuir al desarrollo de la 
sociedad transfiriendo soluciones 
tecnológicas innovadoras y de alta 
calidad que satisfagan las 
necesidades de nuestros clientes. 
Av. 12 de Octubre 
2449 y Orellana 
2500-616 
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                    3.2.2.2   PROVEEDORES 
 
Es una empresa ecuatoriana dedicada al transporte de puerta a 
puerta de documentos y paquetes de  carga liviana a nivel local y 
nacional con 29 años de experiencia, lo cual garantiza el servicio 
otorgado por la misma 
 
Es una empresa de seguridad que nace en 1987 y su objetivo 
prioritario dar soluciones de seguridad personalizada según el 
área de negocio y la satisfacción del cliente que consiste en 
plena vocación de servicio, formación continuada del 
personal, estructura suficiente en mandos operativos para 
brindar mayor eficiencia en la prestación de este servicio. 
 
 
IBC s.a. Courier 
 
Es una empresa dedicada al servicio personalizado de transportes de mercancías, correspondencias 
y cargas en general a nivel local, nacional e internacional. 
Contamos con un equipo de colaboradores profesionales calificados, que nos permite asegurar el 
servicio de traslado con responsabilidad y eficiencia. 
 
 
La corporación nacional de telecomunicaciones  presta el 
servicio de internet a Globalexs S.A. 
 
 
Tecnomega C.A.  es conocido en el sector 
informático del Ecuador como uno de los 
mayoristas autorizados en la comercialización de 
productos informáticos, el mismo que fue fundado en el año 1999, con un equipo humano 
capacitado, conformado actualmente por 170 personas a nivel nacional. Contamos con seis oficinas 
en el Ecuador, manteniendo presencia en todas las provincias del país. 
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3.2.2.3   COMPETIDORES 
 
EMPRESA DIRECCION TELEFONO 
XFREIGHT Ramiro Barba N43-100 y 
Edmundo Carvajal 
2458-620 
WORLD BUSINESS 
EXPRESS ECUADOR 
Isla San Cristóbal N42-104 y 
Thomas de Berlanga 
2540-822 
TNT-INSA COURIER Av. Eloy Alfaro y calle de las 
Anonas 
2328-098 
FLY ESPRESS Av. De la Prensa 3261-034 
TRADING EXPRESS S.A Av. De la Canela E2-107 y Av. 
Amazonas 
2418-706 
TRANSDYR Homero Salas OE6-22 y 
Carlos Cabezas 
2272-349 
AROUND THE PLANET 
FROM ECUADOR 
COURIER CIA LTDA. 
Av. La Prensa N42-112 y Río 
Curaray 
 
3300-269 
 
ULTRABOX S.A  Japón N39-236 y Gaspar de 
Villarroel 
2260-466 
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                   3.2.2.4   PRECIOS 
 
PARTICIPACION EN EL MERCADO CON REFERENTE A PRECIOS 
 
TNT INSA COURIER 18% 
GLOBALEXS 15% 
WORLD BUSINNESS  13% 
EXPRESS ECUADOR   
XFREIGHT 12% 
TRANDING EXPRESS S.A 11% 
AROUND THE PLANET 11% 
FROM ECUADOR COURIER   
ULTRABOX S.A 9% 
TRANSDYR 7% 
AVILAN COURIER 4% 
 
FUENTE: AVILAR COURIER 
ELABORADO: POR EL AUTOR 
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CAPÍTULO IV 
 
4. PROPUESTA DEL DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE 
CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO APLICADO AL ÁREA DE VENTAS. 
 
4.1  EVALUACION DEL CONTROL INTERNO 
 
La evaluación del control interno es la estimación del Auditor, hecha sobre los datos que ya conoce 
a través del estudio y con base en sus conocimientos profesionales, del grado de efectividad que ese 
control interno y suministre a la empresa la confianza sobre los mismos. 
 
De este estudio y evaluación, el Contador Público podrá desprender la naturaleza de las pruebas 
diferentes sobre una misma partida. De ello dependerá la extensión que deba dar a los 
procedimientos de auditoría de empleados y la oportunidad en que los va a utilizar para obtener los 
resultados más favorables posibles.
21
 
 
METODOS DE EVALUACIÓN 
 
Formas de hacer el estudio y evaluación del control interno. 
Métodos: 
 
a) Método Descriptivo. 
b) Método de Flujodiagramación. 
c) Método de Cuestionario. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
21
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/fin/ctinmegp.htm 
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 CUESTIONARIOS  
Básicamente consiste en un listado de preguntas a través de las cuales se pretende evaluar las 
debilidades y fortalezas del sistema de control interno. Estos cuestionarios se aplican a cada una de 
las áreas en las cuales el auditor dividió los rubros a examinar.  Para elaborar las preguntas, el 
Auditor debe tener el conocimiento pleno de los puntos donde pueden existir deficiencias para así 
formular la pregunta clave que permita la evaluación del sistema en vigencia en la empresa.  
Generalmente el cuestionario se diseña para que las respuestas negativas indiquen una deficiencia 
de control interno. Algunas de las preguntas pueden ser de tipo general y aplicable a cualquier 
empresa, pero la mayoría deben ser específicas para cada organización en particular y se deben 
relacionar con su objeto social.
22
 
Ventajas: 
 Representa un ahorro de tiempo por su facilidad. 
 Por su amplitud cubre con diferentes aspectos, lo que contribuye a descubrir 
si algún procedimiento se alteró,  descontinuó o existe alguna debilidad en el 
mismo. 
 Es flexible para conocer la mayor parte de las características del control 
interno. 
Desventajas. 
 El estudio de dicho cuestionario puede ser laborioso por su extensión. 
 Muchas de las respuestas si son positivas o negativas resultan intrascendentes 
si no existe una idea completa del porque de estas respuestas. 
 Su empleo es el más generalizado, debido a la rapidez de la aplicación.  
 De los métodos vistos anteriormente, ninguno de ellos trata con 
relativa profundidad, el elemento clave de la entidad, el humano. 
 
 
 
 
                                                             
22
http://fccea.unicauca.edu.co/old/tgarf/tgarfse90.html 
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EJEMPLO DE CUESTIONARIO AL ÁREA DE TESORERÍA 
       EMPRESA “XYZ” CÍA. LTDA. 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO  
ÁREA DE TESORERíA 
       
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE  
OBSERVACIONES SI NO OBTENIDO OPTIMO 
1 ¿Los fondos de caja chica 
Se reponen 
inmediatamente? 
  X 0 10 
Los fondos  se reponen 
 
 
 
a los tres días más o 
menos que se informa 
que los mismos no 
existen 
2 
¿El Encargado de la caja 
X   10 10 
  
chica es independiente 
del que maneja las 
cobranzas? 
 
3 
¿Los fondos ajenos a la 
X   10 10 
  
compañía están al cuidado 
de alguna persona que no 
maneje fondos de la  
Empresa? 
4 
¿Recae la responsabilidad  
X   10 10 
  
principal de cada fondo de 
caja sobre una sola 
persona? 
5 
¿Los fondos fijos de la 
x 
 
10 10 
 compañía son razonables 
 para sus necesidades? 
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Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE 
OBSERVACIONES 
 
SI 
 
NO OBTENIDO 
 
OPTIMO 
6 
¿Se hacen cortes de los  
  X 0 10 
No sólo cuando pide la 
persona encargada.  
fondos en efectivo por las 
personas encargadas de 
su custodia en forma 
continua? 
7 
¿Están los pagos 
individuales 
X  
 
10 10  de los fondos en efectivo  
 limitados a una cantidad 
 máxima? 
 
8 
¿Están todas las cuentas de 
X   10 10 
  
bancos con las personas que 
firman en ellas queson 
autorizadas por el Consejo 
de  Administración? 
9 
¿Las firmas de los cheques 
  X 0 
 
 
se los realiza cuando están 
completamente llenos o 
cheques en blanco? 
Los cheques se firman en 
blanco en caso de que el 
responsable tuviese que 
salir de viaje. 
10 
¿Se requieren dos firmas 
X   10 10 
  
en los cheques? 
 
    
70 100 
 
                                                   70 
        
 
 
 
REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE 
0-60 61-80 81-90 91-100 
 
 
69 
                                 
 FLUJODIAGRAMACIÒN 
 
Consiste en revelar y describir objetivamente la estructura orgánica de las áreas, así como los 
procedimientos a través de sus distintas divisiones y actividades, utilizando símbolos 
convencionales y explicaciones que den una idea completa de los procedimientos. 
 
Entre las ventajas que presenta este método de evaluación del sistema de control tenemos: 
 
- Identificar la existencia o ausencia de controles financieros y operativos. 
- Permite al evaluador una visión panorámica de los distintos procedimientos. 
- Identifica las desviaciones de procedimientos o rutinas de trabajo. 
-Facilita la presentación de recomendaciones y sugerencias sobre asuntos financieros y operativos. 
Tiene como base la esquematización de las operaciones mediante el empleo de dibujos, flechas, 
cuadros, figuras geométricas. En estos dibujos deben representarse departamentos, formas, 
archivos, etcétera, para indicar y explicar los flujos de las operaciones.  
La preparación de gráficas de flujo de operaciones, descripciones narrativas así como la 
enumeración de técnicas de control, requiere conocimientos de los sistemas, procedimientos y 
controles de la empresa con respecto a una determinada clase de hechos económicos.  
Las gráficas de flujo y las descripciones narrativas no tienen que ser necesariamente preparadas por 
un Auditor. A este respecto, es recomendable que se aliente a la empresa para que su personal 
calificado ejecute este trabajo y obtenga o actualice todo el material de respaldo al expediente 
continuo de auditoría. 
Para el personal del equipo de auditoría que prepare la graficas de flujo, ya sea que utilice las 
descripciones narrativas o los cuestionaros, es muy importante que conozca cómo fluye un hecho 
económico desde su inicio hasta su inclusión los estados financieros, a saber: 
· Cómo se conoce. 
· Cómo se acepta como una transacción. 
· Cómo se procesa. 
· Cómo se informa. 
· Cómo se relaciona con las fuentes de datos y con los enlaces con otros ciclos de transacciones. 
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Definir el flujo para poder clasificarlas adecuadamente puede ser una labor difícil en un ambiente 
complejo. En algunos casos, las transacciones relativas pueden pasar a través de ciertos 
departamentos y guardarse temporalmente en archivos dependientes.
23
 
DIAGRAMACIÓN ADMINISTRATIVA
24
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
23 htt://cursoadministración1.blogspot.com/2008/09/estudio-y-evaluacin-del-control-interno_1688.html 
24http://www.slideshare.net/anieto61/flujogramas 
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EJEMPLO DE FLUJODIAGRAMACIÓN DEL ÁREA DETESORERÍA 
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 NARRATIVA 
 
Consiste en la narración de los procedimientos relacionados con el control interno, los cuales 
pueden dividirse por actividades que pueden ser por departamentos, empleados y cargos o por 
registros contables.  Una descripción adecuada de un sistema de contabilidad y de los procesos de 
control relacionados incluye por lo menos cuatro características: 
  
 Origen de cada documento y registro en el sistema. 
 Cómo se efectúa el procesamiento. 
 Disposición de cada documento y registro en el sistema. 
 Indicación de los procedimientos de control pertinentes a la evaluación de los riesgos de 
control.
25
 
  
Ventajas 
El estudio es detallado de cada operación con lo que se obtiene un mejor conocimiento de 
la empresa. 
Se obliga al Contador Público a realizar un esfuerzo mental, que acostumbra al análisis y escrutinio 
de las situaciones establecidas. 
Desventajas 
Se pueden pasar inadvertidos algunas situaciones anormales. 
No se tiene un índice de eficiencia.
26
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
25
fccea.unicauca.edu.co/old/tgarf/tgarfse90.html 
26
 http://www.buenastareas.com/ensayos/M%C3%A9todos-Para-Evaluar-El-Control-
Interno/358369.html 
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EJEMPLO DE UNA NARRATIVA DEL ÁREA DE TESORERÍA 
 
CÉDULA NARRATIVA 
EMPRESA “XYZ” CÍA. LTDA. 
 
CAJA CHICA 
El custodio de Caja Chica es el Sr. Alfredo Rivas (Asistente Contable) encargado utilizar el fondo. 
El monto asignado de caja chica es de US$ 100,00  la reposición del mismo se la realizara cada 
semana si es necesario o cuando esta haga falta. 
Cabe mencionar que no existe una política que describa el manejo del fondo de caja chica. 
Los montos que son utilizados de este fondo son valores que no superen los US$30,00 y puede 
utilizar tanto el personal administrativo o de planta. 
 
BANCOS 
La compañía cuenta con dos cuentas corrientes en el Banco Pichincha las cuales son las siguientes: 
 Cta. Cte. 3053520807 
 Cta. Cte. 3052465778 
La persona encargada de realizar las conciliaciones bancarias es Carmen Soto (Contadora) los 
primeros días del mes. 
Existe una persona autorizada para la emisión de cheques el cual es el Sr. Carlos Espín (Gerente 
General). 
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SISTEMAS 
 
 
 COSO I 
 
El informe COSO define el control interno, describe sus componentes y provee criterios contra los 
cuales pueden evaluarse los sistemas de control. 
 
El informe ofrece una guía para la elaboración de informes públicos sobre control interno y provee 
materiales que la gerencia, los auditores y otros pueden utilizar para evaluar un sistema de control 
interno. Dos objetivos principales del informe son (1) establecer una definición común de control 
interno que sirve a muchas partes diferentes y (2) provee un estándar contra el cual las 
organizaciones pueden evaluar sus sistemas de control y determinar cómo mejorarlos. 
 
Definición: El informe COSO define control interno como: un proceso, efectuado por el directorio, 
la gerencia y otro personal de la entidad, diseñado para proveer un aseguramiento razonable en 
relación al logro de los objetivos en las siguientes categorías: 
 
·  Efectividad y eficiencia de las operaciones 
·  Confiabilidad de los reportes financieros 
·  Cumplimiento con las leyes y regulaciones aplicables. 
 
Aunque el informe define el control interno como un proceso, recomienda evaluar la efectividad 
del control interno a un momento dado. 
 
Componentes: El sistema de control interno consiste en cinco componentes interrelacionados:  
 
(1) Ambiente de Control. 
(2) Evaluación de Riesgos. 
(3) Actividades de Control. 
(4) Información y Comunicación y, 
(5) Monitoreo. 
 
EL AMBIENTE DE CONTROL 
 
Provee la base para los otros componentes. El mismo abarca factores tales como filosofía y estilo 
operativo de la gerencia, políticas y prácticas de recursos humanos, la integridad y valores éticos de 
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los empleados, la estructura organizacional, y la atención y dirección del directorio. El informe 
COSO brinda una guía para evaluar cada uno de estos factores. Por ejemplo, la filosofía gerencial y 
el estilo operativo pueden ser gerencia, la frecuencia de su interacción con los subordinados, y su 
actitud hacia los informes financieros.  
 
LA EVALUACIÓN DE RIESGO 
 
Consiste en la identificación del riesgo y el análisis del riesgo. La identificación del riesgo incluye 
examinar factores externos tales como los desarrollos tecnológicos, la competencia y los cambios 
económicos, y factores internos tales como calidad del personal, la naturaleza de las actividades de 
la entidad, y las características de procesamiento del sistema de información. El análisis de riesgo 
involucra estimar la significación del riesgo, evaluar la probabilidad de que ocurra y considerar 
cómo administrarlo. 
 
LAS ACTIVIDADES DE CONTROL 
 
Consisten en las políticas y procedimientos que aseguran que los empleados lleven a cabo las 
directivas de la gerencia. Las actividades de control incluyen revisiones del sistema de control, los 
controles físicos, la segregación de tareas y los controles de los sistemas de información. Los 
controles sobre los sistemas de información incluyen los controles generales y los controles de las 
aplicaciones. Controles generales son aquellos que cubren el acceso, el desarrollo de software y 
sistemas. 
 
Controles de las aplicaciones son aquellos que previenen que ingresen errores en el sistema o 
detectan y corrigen errores presentes en el sistema. La entidad obtiene información pertinente y la 
comunica a través de la organización.  
 
EL SISTEMA DE INFORMACIÓN 
 
Identifica, captura y reporta información financiera y operativa que es útil para controlar las 
actividades de la organización. Dentro de la organización, el personal debe recibir el mensaje que 
ellos deben comprender sus roles en el sistema de control interno, tomar seriamente sus 
responsabilidades por el control interno, y, si es necesario, reportar problemas a los altos niveles de 
gerencia. Fuera de la entidad, los individuos y organizaciones que suministran o reciben bienes o 
servicios deben recibir el mensaje de que la entidad no tolerará acciones impropias. 
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LA GERENCIA MONITOREA 
 
El sistema de control revisando el output generado por las actividades regulares de control y 
realizando evaluaciones especiales. 
 
Las actividades regulares de control incluyen comparar los activos físicos con los datos registrados, 
seminarios de entrenamiento, y exámenes realizados por auditores internos y externos. Las 
evaluaciones especiales pueden ser de distinto alcance y frecuencia. Las deficiencias encontradas 
durante las actividades regulares de control son normalmente reportadas al supervisor a cargo; las 
deficiencias detectadas durante evaluaciones especiales son normalmente comunicadas a los 
niveles altos de la organización. 
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 COSO II 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Proceso de implantación 
Como se ha indicado, este volumen ilustra diversas técnicas útiles aplicables a los elementos 
específicos del marco de gestión de riesgos corporativos. Previamente a su implantación, la 
dirección debe plantearse cómo desplegar este proceso en la organización e involucrarla en él. El 
tamaño, complejidad, sector, cultura, estilo de gestión y otras características de una entidad 
afectarán al modo de implantar los conceptos y principios del Marco de la manera más eficaz y 
eficiente posible. Si bien se dispone de una gran variedad de opciones y enfoques (organizaciones 
Monitoreo 
Modificaciones necesarias. 
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similares implantan la gestión de riesgos corporativos de manera diferente, ya sea cuando aplican 
por primera vez los conceptos y principios del Marco o cuando consideran si el proceso de gestión 
de riesgos corporativos que aplican es verdaderamente eficaz), la experiencia muestra que existen 
determinados puntos en común a todas las organizaciones. A continuación, se proporciona una 
breve descripción de las principales etapas seguidas por aquellas direcciones que han conseguido 
completar con éxito la implantación de la gestión de riesgos corporativos. 
 
• Grado de preparación del equipo líder 
El establecimiento de un equipo líder con representación de las unidades de negocio y funciones de 
soporte claves, incluyendo la planificación estratégica, constituye un importante primer paso. Este 
equipo se familiarizará a fondo con los componentes, conceptos y principios del Marco, de forma 
que desarrolle un conocimiento y lenguaje común, así como la base fundamental necesaria para 
diseñar e implantar un proceso de gestión de riesgos corporativos que aborde de manera eficaz las 
necesidades específicas de la entidad. 
 
• Apoyo de la alta Dirección 
Si bien el calendario y la forma de instrumentar el apoyo varían según la organización, resulta 
importante que éste comience pronto y se consolide conforme avanza la implantación. El liderazgo 
al nivel de dirección articula los beneficios de la gestión de riesgos corporativos y establece y 
comunica al resto de la organización el proyecto y las necesidades de recursos necesarios para 
llevarlo a cabo. El apoyo del consejero delegado y normalmente su implicación directa y visible, al 
menos inicialmente, conduce al éxito. 
 
• Desarrollo del plan de implantación 
Se elabora un plan inicial para la ejecución de las siguientes etapas, estableciendo fases claves del 
proyecto e incluyendo la definición de flujos de trabajo, hitos, recursos y calendario. Se identifican 
las responsabilidades y se establece un sistema de gestión del proyecto como medio para la 
comunicación y coordinación del equipo y como base para comunicar y satisfacer las expectativas 
de las diversas unidades y personas y gestionar adecuadamente el cambio que pueda afectar a la 
organización. 
 
• Diagnóstico de la situación actual 
Incluye una evaluación de cómo se están aplicando actualmente las políticas y principios de gestión 
de riesgos corporativos en toda la organización, lo que implica generalmente determinar si existe 
una filosofía de dicha gestión de riesgos desarrollada en la entidad, así como una comprensión 
homogénea del riesgo asumido por ella. El equipo líder identifica también las políticas, procesos, 
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prácticas y técnicas formales e informales actualmente presentes, así como las capacidades 
existentes en la organización que permitan aplicar los principios y conceptos del Marco 
 
• Visión de la gestión de riesgos corporativos 
El equipo líder desarrolla un enfoque que establece el modo en que se va a aplicar/desarrollar la 
gestión de riesgos corporativos conforme se avance y cómo se integrará dentro de la organización 
para alcanzar los objetivos, incluyendo la forma en que la entidad enfoca sus esfuerzos de gestión 
para situar en línea el riesgo aceptado y la estrategia de riesgos, mejorar las decisiones de respuesta 
al riesgo, identificar y gestionar riesgos en toda la empresa, aprovechar las oportunidades y mejorar 
la utilización del capital. 
 
• Desarrollo de capacidades 
La evaluación de la situación actual y el enfoque de gestión de riesgos corporativos proporcionan la 
comprensión necesaria de las capacidades personales, tecnológicas y de procesos ya existentes y en 
funcionamiento, así como de las nuevas capacidades que habrá que desarrollar. Esto implica definir 
papeles y responsabilidades y adaptar el modelo de organización, y sus políticas, procesos, 
metodologías, herramientas, técnicas, flujos de información y tecnologías. 
 
• Plan de implantación 
Se actualiza y optimiza el plan inicial, añadiéndole amplitud y calado con el fin de determinar la 
evaluación, diseño y puesta en marcha posterior. Se definen responsabilidades adicionales y el 
sistema de gestión del proyecto se modifica según sea necesario. El plan abarca habitualmente 
disciplinas generales de gestión de proyectos que forman parte de cualquier proceso de 
implantación. 
 
• Desarrollo y puesta en marcha de la gestión del cambio 
Se desarrollan acciones, según resulte necesario, para implantar y sustentar el enfoque y las 
capacidades de gestión de riesgos corporativos, incluyendo planes depuesta en marcha, sesiones de 
formación, formas de motivación y el seguimiento del resto del proceso de implantación. 
 
• Seguimiento 
La dirección revisa y refuerza continuamente las capacidades de gestión de riesgos como parte de 
su proceso continuo de gestión.
27
 
 
                                                             
27
http://es.scribd.com/doc/13374090/INFORME-COSO-II 
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COMPONENTES: 
 
AMBIENTE INTERNO 
El ambiente interno abarca el tono de una organización y establece la base de cómo el personal de 
la entidad percibe y trata los riesgos, incluyendo la filosofía de administración de riesgo y el riesgo 
aceptado, la integridad, valores éticos y el ambiente en el  cual ellos operan. 
 
Los factores que se contempla son: 
 
Filosofía de la administración de riesgos. 
Apetito al riesgo. 
Integridad y valores éticos. 
Visión del Directorio. 
Compromiso de competencia profesional. 
Estructura organizativa. 
Asignación de autoridad y responsabilidad. 
Políticas y prácticas de recursos humanos. 
 
Establecimiento de objetivos 
Los objetivos deben existir antes de que la dirección pueda identificar potenciales eventos que 
afecten su consecución. La administración de riesgos corporativos asegura que la dirección ha 
establecido un proceso para fijar objetivos y que los objetivos seleccionados apoyan la misión de la 
entidad y están en línea con ella, además de ser consecuentes con el riesgo aceptado. 
 
Identificación de riesgos 
Los eventos internos y externos que afectan a los objetivos de la entidad deben ser identificados, 
diferenciando entre riesgos y oportunidades. Estas últimas revierten hacia la estrategia de la 
dirección o los procesos para fijar objetivos. 
 
Técnicas e identificación de riesgos: 
Existen técnicas focalizadas en el pasado y otras en el futuro. 
Existen técnicas de diverso grado de sofisticación. 
Análisis PEST (Factores políticos ó gubernamentales, económicos, tecnológicos y sociales). 
Análisis DOFA (Debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas). 
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Ejemplos: 
_ Inventarios de eventos. 
_ Análisis de información histórica (de la empresa/sector). 
_ Indicadores de excepción. 
_ Entrevistas y cesiones grupales guiadas por facilitadores. 
_ Análisis de flujos de procesos. 
 
Potencialmente los eventos tienen un impacto negativo, positivo ó combinado, representando los 
primeros riesgos inmediatos, medianos ó de largo plazo, los cuales deben ser evaluados dentro del 
ERM. 
 
EVALUACIÓN DE RIESGOS 
 
Los riesgos se analizan considerando su probabilidad e impacto como base para determinar cómo 
deben ser administrados. Los riesgos son evaluados sobre una base inherente y residual bajo las 
perspectivas de probabilidad (posibilidad de que ocurra un evento) e impacto (su efecto debido a su 
ocurrencia), con base en datos pasados internos (pueden considerarse de carácter subjetivo) y 
externos (más objetivos). 
 
RESPUESTA AL RIESGO 
 
La dirección selecciona las posibles respuestas - evitar, aceptar, reducir o compartir los riesgos - 
desarrollando una serie de acciones para alinearlos con el riesgo aceptado y las tolerancias al riesgo 
de la entidad. 
 
Las categorías de respuesta al riesgo son: 
 
Evitarlo: Se toman acciones de modo de discontinuarlas actividades que generan riesgo. 
 
Reducirlo: Se toman acciones de modo de reducir el impacto, la probabilidad de ocurrencia del 
riesgo o ambos. 
 
Compartirlo: Se toman acciones de modo de reducir el impacto o la probabilidad de ocurrencia al 
transferir o compartir una porción del riesgo. 
 
Aceptarlo: No se toman acciones que afecten el impacto y probabilidad de ocurrencia del riesgo. 
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En cuanto a la visión del portafolio de riesgos en la respuesta a los mismos, ERM establece: 
 
_ ERM propone que el riesgo sea considerado desde una perspectiva de la entidad en su conjunto 
de riesgos. 
 
_ Permite desarrollar una visión de portafolio de riesgos tanto a nivel de unidades de negocio como 
a nivel de la entidad. 
 
_ Es necesario considerar como los riesgos individuales se interrelacionan. 
 
_ Permite determinar si el perfil de riesgo residual de la entidad está acorde con su apetito de riesgo 
global. 
 
ACTIVIDADES DE CONTROL 
 
Las políticas y procedimientos se establecen e implantan para ayudar a asegurar que las respuestas 
a los riesgos se llevan acabo efectivamente. 
 
INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
  
La información relevante se identifica, captura y comunica en forma y plazo adecuado para 
permitir al personal afrontar sus responsabilidades. Una comunicación efectiva debe producirse en 
un sentido amplio, fluyendo hacia abajo, a través, y hacia arriba de la entidad. 
 
MONITOREO 
 
La totalidad de la administración de riesgos corporativos es monitoreada y se efectúan las 
modificaciones necesarias. Este monitoreo se lleva a cabo mediante actividades permanentes de la 
dirección, evaluaciones independientes o ambas actuaciones a la vez. La administración de riesgos 
corporativos no constituye estrictamente un proceso en serie, donde cada componente afecta sólo al 
siguiente, sino un proceso multidireccional e iterativo en el cual casi cualquier componente puede e 
influye en otro.
28
 
 
                                                             
28
http://actualicese.com/Blogs/DeNuestrosUsuarios/Nasaudit-
COSO_II_Enterprise_Risk_Management_Primera_Parte.pdf 
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 MICIL 
 
El Marco Integrado de Control Interno Latinoamericano (MICIL) es producto de la investigación 
aplicada, la discusión en varios seminarios y la referencia tomada de la normativa que sobre la 
materia han emitido varios organismos de control de América Latina. Los organismos 
profesionales de contadores públicos y de otras disciplinas, las universidades y las facultades con 
especialidades en administración, derecho, finanzas, economía y contabilidad. 
 
Otros interesados en el tema que están desconectados de los nuevos conceptos integrados de 
control interno legisladores, profesores y la sociedad civil por lo que su difusión tomará un tiempo 
importante hasta crear la cultura, conocimiento y aplicación de los criterios como una práctica que 
promueve el manejo eficiente y eficaz de las operaciones de cualquier naturaleza. 
 
Filosofía y enfoque del marco integrado de control interno latinoamericano (MICIL). 
En una primera etapa, el marco integrado de control interno fue desarrollado por los requerimientos 
de los auditores externos, como base para determinar el grado de confiabilidad en las operaciones 
realizadas y registradas a partir de su evaluación. Con el desarrollo de las funciones de control y 
auditoria profesional las organizaciones han llegado a crear y constituir las “direcciones ejecutivas 
de auditoría interna” (DEAI) de las entidades y empresas, cuya principal actividad está dirigida a la 
evaluación del control interno en funcionamiento y obtener una razonable seguridad respecto al 
eficiente uso de los recursos y el eficaz logro de los objetivos para los cuales se creó la entidad. 
 
La Normas para el Ejercicio Profesional de la Auditoría Interna (NEPAI) emitidas por el Instituto 
Americano de Auditores Internos, (IIA de sus siglas del inglés) y obligatorias a partir de enero del 
2002, incluye la nueva definición del control interno y los cuatro objetivos del mismo para la 
administración de las entidades. 
 
Los organismos profesionales de varios países industrializados han promovido y realizado estudios 
y trabajado en los modelos de control interno. El Informe COSO (investigación realizada por 
gestión de la Comisión Treadway de los Estados Unidos de América) es el resultado de la 
investigación realizada en busca de una mayor disciplina y aplicación de los criterios que permitan 
asegurar el cumplimiento de los objetivos institucionales. Los resultados de la investigación 
demostraron un conocimiento adecuado y la aplicación satisfactoria de los principales criterios de 
control interno en el caso de la gerencia de grandes empresas. No obstante, los casos que se 
conocen hoy públicamente y por los cuales se están definiendo normas más estrictas para establecer 
las responsabilidades por el manejo de las organizaciones y de la información que producen las que 
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cotizan públicamente sus acciones en las bolsas de valores demuestra situaciones contrarias, pues 
los hechos demuestran que se manipuló y maquillo la información financiera por instrucciones de 
los niveles superiores de las empresas. 
 
Otros organismos profesionales de los países industrializados han definido su enfoque sobre el 
control interno, siempre basados en los criterios definidos en el Informe COSO, como son los 
siguientes: Criteria of Control (COCO) del Instituto Canadiense de Contadores Certificados (CICA 
siglas del inglés), Cadbury del Instituto de Contadores del Reino Unido, King del Instituto de 
Contadores de Australia, entre los más difundidos. 
 
En América Latina estamos conociendo e iniciando la aplicación del esquema y el método definido 
en el Informe COSO, con las adaptaciones dirigidas a obtener una mejor comprensión y utilización 
de los instrumentos y herramientas que incluye el documento y la filosofía que se utilizaría en la 
evaluación, de tal manera que la administración conoce y está informada de los criterios bajo los 
cuales sería evaluada. 
 
Conocimiento y participación de todo el personal de la organización sobre el MICIL. 
 
La información que aparece en la prensa todos los días, los programas de investigación presentados 
en la televisión, el tema de las conversaciones entre profesionales y funcionarios de la 
administración pública y de las empresas privadas, así como las formas como realizamos las 
actividades un porcentaje de la población, regularmente están enfocadas bajo criterios que denotan 
actuaciones erradas y en casos irregulares, debido al incumplimiento de leyes, reglamentos y 
normas. Todas ellas relacionadas con el control interno de las organizaciones y los criterios de 
control interno que los ciudadanos debemos aplicar en la ejecución de nuestras actividades 
personales y profesionales. 
 
Muchas situaciones del diario convivir de la sociedad demuestran condiciones de una actitud con 
limitaciones en los valores y otras que podrían decirse carecen de ética. Al escuchar y mirar las 
noticias cuando empieza el día, la mayoría son situaciones negativas de las actividades de la 
sociedad. En los intermedios de las noticias se pasa publicidad que incluye elementos que al menos 
pueden calificarse como “verdades a medias” que tratan de atraer al cliente a cualquier costo. Al 
leer la prensa se observa que los artículos de opinión y las noticias se presentan por lo general con 
una óptica negativa y una crítica poco o nada constructiva a lo que se informa. La propaganda de 
los comercios, las instituciones financieras, los paquetes de las agencias de viaje, entre otros, 
incluyen la información poco favorable para una decisión positiva, en letra pequeña que es difícil 
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de percatarse, algo parecido a la letra menuda de los contratos de seguros o de las tarjetas de 
crédito que son ampliamente conocidas. 
 
Bueno, podríamos listar muchas más a medida que vamos avanzando en las actividades diarias, 
solo hemos visto las dos primeras horas del día, imagínense ustedes el resto de operaciones, ojalá 
sean más positivas. 
 
En resumen, una constante evidente está en que las actividades realizadas por la comunidad están 
dirigidas a evitar el cumplimiento honesto de las obligaciones que como miembros de la sociedad 
tenemos los funcionarios y servidores de las empresas privadas, de las instituciones públicas y de 
las organizaciones de la sociedad civil. 
 
Por lo indicado, es preciso que todos los ciudadanos conozcamos en qué consiste el marco 
integrado de control interno latinoamericano (MICIL) y como encajamos cada uno de nosotros en 
su funcionamiento eficiente y eficaz de las operaciones para el cumplimiento de nuestros objetivos 
como personas, como proyectos, como instituciones, como empresas, como pequeños empresarios, 
como gobierno y como país. Algunos avances en el derecho se van incorporando en las actividades 
de las instituciones y la sociedad. 
 
La Ley de Acceso a la Información Pública promulgada en el Estado mexicano de Sinaloa, 
demuestra la importancia del tema relacionado con la información y comunicación como 
componente fundamental del marco integrado de control interno y mediante el cual se define en 
unos casos y en otros se ratifica la característica de “información pública” para un grupo de datos, 
registros e informes que las organizaciones del sector público de oficio deberán poner en 
conocimiento de la sociedad y en formatos fáciles de acceder al conocimiento de los aspectos 
básicos del control interno y el ejercicio de los derechos que tenemos como ciudadanos. Esto 
permitirá fortalecer el funcionamiento del aparato productivo de la Nación, mediante la 
participación de la mayoría de los ciudadanos al realizar nuestras actividades particulares. Más 
adelante se presenta en forma sencilla la definición del marco integrado de control interno para 
conocimiento y aplicación de todos los ciudadanos. 
 
Un ejemplo sencillo de la participación de los ciudadanos en el funcionamiento del control interno, 
es cumplir con la solicitud de la factura al realizar una compra, de tal manera que se asegura el 
pago de los impuestos que de todas maneras estará aplicado al precio de las mercaderías o servicios 
adquiridos. Si no entregan la factura, hay que informar y el Estado debe disponer de mecanismos 
de fácil acceso sin que el ciudadano que denuncie tenga que acudir a presentar documentos y 
solicitudes que finalmente carecen de resultados finales y formales.  
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Una llamada telefónica debería ser suficiente y si hay mérito la oficina correspondiente del Estado 
realizará la indagación preliminar. 
 
Finalmente, el marco integrado de control interno solo funciona con la participación de la mayor 
parte del personal que conforma una organización o una sociedad, si es el caso. Es poco probable 
que el control interno sea efectivo si está bajo la responsabilidad de un grupo pequeño de personas, 
independientemente del nombre que tenga la entidad o unidad organizativa responsable del mismo. 
 
Aplicación del marco integrado de control interno latinoamericano (MICIL) en las medianas 
y pequeñas organizaciones. 
 
Las investigaciones realizadas para definir los nuevos conceptos de control interno estuvieron 
dirigidas a las grandes corporaciones, donde el cumplimiento de los requerimientos técnicos se 
manifestó que fueron satisfactorios, en general. Para las pequeñas y medianas empresas es 
aplicable el enfoque, concepto, componentes, factores y herramientas, en todo caso las 
adaptaciones necesarias para un diseño eficaz y proyectar una evaluación eficiente estará 
relacionado con los detalles contenidos en los factores a ser evaluados como parte de los 
componentes del control interno. 
 
La aplicación de los factores que se desglosan para cada componente del control interno, requieren 
ser adaptados, primero en cuanto a los requerimientos de diseño y luego su posterior evaluación. 
 
Los componentes son totalmente aplicables al diseñar el sistema de control interno, no obstante el 
detalle de los factores que lo conforman pueden estar concentrados en un solo manual y la 
aplicación se podría promover por medio de instrucciones verbales en reuniones con todo el 
personal y formalizadas en los instructivos de las operaciones. 
 
En el caso de la administración pública, un municipio pequeño tendrá limitaciones para disponer de 
un código de ética específico, sin embargo podría sujetarse al emitido por la organización que 
agrupa a las municipalidades. De otra manera, debería considerarse los requerimientos del código 
de ética contenidos en la ley de creación de la municipalidad y otras disposiciones normativas. Lo 
importante es que el personal conozca y aplique los principios éticos y valores en que se 
fundamentan las operaciones de la organización. 
 
En el sector privado una pequeña empresa de un propietario individual también estará en 
condiciones de instruir al personal sobre la conducta ética y los valores a aplicar en el 
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cumplimiento de sus funciones y los instrumentos emitidos por los organismos profesionales. En el 
caso del propietario, se entiende que el control interno estará orientado a vigilar su patrimonio y 
todas las decisiones que tome afectarán positiva o negativamente los resultados de las operaciones. 
 
El marco conceptual integrado de control interno definido en los siguientes capítulos es aplicable a 
las medianas y pequeñas organizaciones tomando considerando los recursos humanos, materiales, 
financieros y tecnológicos que administre, evitando introducir procedimientos que dificulten las 
operaciones de la empresa u organización. Como ejemplo, las pequeñas y medianas empresas 
seguramente no requieren de una función de auditoría interna permanente, sin embargo dicho 
criterio de control interno puede ser obtenido o substituido de diferentes maneras (tiempo parcial, 
contratación por productos, utilizar las auto evaluaciones) y con objetivos específicos (evaluación 
del control interno, auditoría de gestión, auditorías especializadas). 
 
La normativa profesional relacionada con el MICIL. 
 
La normativa profesional proyectada por la contaduría pública ha estado relacionada con la 
definición de los principios de contabilidad generalmente aceptados (PCGA) y las normas de 
auditoría generalmente aceptadas (NAGA). En estos días la aplicación no consistente de los PCGA 
en corporaciones multinacionales ha creado dificultades financieras y han llevado a declararse en 
bancarrota, ocasionando pérdidas importantes para los inversionistas en acciones de estas 
empresas. La causa es la generación de información que demuestra resultados sólidos y rentables 
financieramente utilizando arreglos o maquillando (rasurando) la información que es de 
conocimiento del público y es la base para realizar el estudio y tomar decisiones para invertir a 
través de la compra de acciones o de documentos de renta fija emitidos por estas organizaciones. 
 
Situaciones difundidas como Enron – Artur Andersen han sido ampliamente analizadas y 
demuestran la aplicación inconsistente de las Normas Internacionales de Contabilidad al capitalizar 
operaciones que afectan en forma directa las utilidades de la empresa demuestran el deseo de 
aprovecharse de las circunstancias y las acciones llegaron a ser calificadas sin valor al nivel de 
basura. Los accionistas perdieron la totalidad de las inversiones realizadas. 
 
El desplome en la Bolsa de Valores de las acciones de Omnicom Group Inc., gigantesco grupo  
publicitario, debido a las dudas planteadas respecto a las bases utilizadas para determinar el 
crecimiento y las utilidades provenientes de las adquisiciones de firmas más pequeñas en el área 
del mercadeo. Ante la publicación de un artículo en The Wall Street Journal sobre las adquisiciones 
las acciones bajaron un 20% y cerraron en US$ 62.28 la acción en la Bolsa de Nueva York al 12 de 
junio del 2002. 
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El caso de Worlcom es otra demostración del fracaso en el manejo de las corporaciones al decidir 
el registro de operaciones que alteraron en forma positiva sus utilidades por US$3.800 millones. El 
desplome final se produce a partir del requerimiento de información por parte de la Comisión de 
Valores de Estados Unidos (SEC) sobre procedimientos contables y préstamos realizados en marzo 
11 del 2002. La Compañía anuncia el recorte de personal en 3.700 puestos de trabajo en EUA y 
representa el 4% de la fuerza laboral en abril 3 del 2002. El Presidente Ejecutivo de WorldCom 
renuncia ante el desplome en el precio de las acciones y una investigación de la SEC sobre sus 
préstamos personales. Es evidente que por lo señalado que existieron situaciones reñidas con los 
valores y la ética en el manejo del directorio de la Compañía que promueve el registro irregular de 
las operaciones y el consecuente incremento de las utilidades. 
 
La situación de Xerox Corp., en los últimos tres años sus acciones han perdido valor en el mercado 
en forma impresionante de US$ 62 en junio de 1999 han llegado a US$ 6,97 a junio del 2002. La 
información de Xerox al haber registrado en forma inapropiada ingresos por US$ 6.400 millones e 
inflar sus utilidades en US$ 1.141 millones en los últimos cinco años pone presión sobre la SEC 
para realizar la investigación. Otro asunto relacionado es la participación de KPMG como auditor 
externo y los problemas que se han presentado hasta que es despedida en octubre del 2001. Sin 
duda la Junta Directiva conoce de estas operaciones y los auditores externos igual, incluso Price 
Water house Coopers aparece como el nuevo contador de Xerox llegando a una controversia con 
KPMG respecto a los procedimientos contables utilizados. 
 
El caso de Vivendi evidencia problemas de control interno con problemas similares derivados de la 
adquisición de compañías y la generación de negocios y utilidades que no fueron realmente 
generadas. El cambio del Presidente de Vivendi al parecer fue el punto que ha mantenido en calma 
a las operaciones presentes. 
 
Los casos nacionales que se presentan en los países latinoamericanos son poco publicitados al 
carecer de un periodismo especializado en el tema y la limitada participación de los organismos 
profesionales en el estudio de estos casos e informar a la comunidad como elementos activos de la 
sociedad. En los últimos años, 1999 en Ecuador liquidaron 15 de los 30 bancos que operaban, 
Nicaragua liquidaron 6 de 12 bancos que funcionaban, México los bancos no conceden préstamos, 
Argentina, Uruguay, Paraguay, Brasil, Perú, Venezuela, Colombia, con problemas de orden 
económico, social y financiero. 
 
La normativa dirigida al control interno no ha sido formalmente definida por los organismos 
profesionales nacionales, las organizaciones regionales como la Asociación Interamericana de 
 
 
90 
Contabilidad (AIC) y las instituciones internacionales de profesionales como la Federación 
Internacional de Contabilidad (IFAC de sus siglas en inglés), que requiere una definición general, 
que se fundamente en una estructura acordada o consensuada, quizá sobre la base del Informe 
COSO, adaptada a los requerimientos de la región y potencialmente especificadas a nivel de cada 
país para el futuro. 
 
El enfoque moderno del control interno integrado se fundamenta en los valores y los principios 
éticos del personal de las organizaciones. Para los países industrializados el tema es más conocido, 
aceptado y existe mayor respeto a las disposiciones legales y reglamentarias, pues sus instituciones 
funcionan, como se observo en los problemas difundidos sobre corporaciones importantes, donde 
es evidente que la operación de la junta de directores profesionales supervisan la gestión gerencial 
de las organizaciones. 
 
Bajo el enfoque del control interno integrado la situación para las instituciones del sector público es 
similar, las juntas directivas son parte fundamental para la operación del control interno integrado y 
las direcciones ejecutivas de auditoría interna (DEAI) evalúan de manera permanente el 
funcionamiento de los controles y la gestión de informar sobre los problemas operacionales y 
financieros detectados. 
 
Diseño del marco integrado de control interno. 
 
Un diagnóstico inicial de las actividades que se encuentren ejecutando las entidades es la base para 
iniciar la actualización del control interno integrado de una organización. Por lo general, la 
actualización en el diseño del control interno es un proceso permanente y es mejorado de manera 
informal al determinar prácticas más efectivas de trabajo. Un ejemplo, es aplicar el método de la 
auto evaluación del control interno como un aspecto positivo a pesar de que no es obligatorio. El 
método y los resultados demuestran su efectividad y, por tanto, lo aplicamos con la participación 
directa del personal que acepta los resultados porque es producto de sus aportes, logrando así el 
apropiamiento del personal en relación a los objetivos de la organización. 
 
¿Cómo realizar el diagnóstico? 
El modelo genérico de negocio es la base para orientar las actividades a evaluar, considera las 
principales actividades, servicios o productos elaborados por la organización. Por lo general, se han 
manejado y dirigido a esquemas relacionados con la estructura administrativa o los componentes 
financieros de una organización, por tanto solo evalúan las funciones de apoyo, dejando de lado las 
actividades sustantivas de la organización que es lo más relevante. 
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¿Qué orientación seguir? 
El informe COSO incluye una serie de actividades que vinculan a toda la organización. Se 
clasifican en las siguientes actividades: 
 
  De contexto (externas relacionadas con la organización). 
  Que generan el valor agregado. 
  De infraestructura. 
  De gestión empresarial y, 
  De procesos financieros. 
  
¿Cómo organizar los resultados del diagnóstico? 
Para organizar los resultados del diagnóstico sugiero utilizar las actividades señalas en el punto 
anterior, de ser necesario las actividades de contexto. 
 
COMPONENTES Y FACTORES BÁSICOS DEL MICIL 
 
Como base para el desarrollo y definición del Marco Integrado de Control Interno Latinoamericano 
(MICIL) utilizaremos la estructura presentada por el Informe COSO para identificar a los 
componentes del control interno integrado, los que se encuentran interrelacionados en el proceso de 
ejecución de las operaciones de las empresas u organismos y consideramos son de aplicación 
general, de manera específica para el diseño del marco integrado de control interno y de manera 
general para programar y ejecutar la auto evaluación y la evaluación externa de su funcionamiento 
y operación. 
 
El proceso y los componentes definidos por el Informe COCO (Criteria of Control) están 
relacionados en forma muy estrecha al marco definido por el Informe COSO, y se observa las 
cualidades y características más orientadas o dirigidas a la evaluación del funcionamiento del 
marco integrado de control interno y es el enfoque a utilizar en la presentación del Marco Integrado 
de Control Interno Latinoamericano (MICIL). 
 
Existen posibilidades de adecuaciones a la realidad y requerimientos de las organizaciones y 
empresas que operan en América Latina, las que se introducirán al desarrollar los factores que 
integran los cinco componentes del control interno. 
 
Cabe destacar la importancia que tienen los cinco componentes en el diseño del sistema de control 
interno institucional. La administración de las entidades tiene la responsabilidad de realizar un 
análisis comparado del diseño del control interno que está funcionando en la entidad y los 
 
 
92 
componentes básicos detallados en este capítulo, incluso puede llegar a calificarlo en forma 
cualitativa y cuantitativa, para disponer de una base que justificará la necesidad de introducir 
mejoras y programar el análisis comparado más profundo en el futuro. 
 
Lo importante es iniciar el proceso de diseño, aplicación, auto evaluación y evaluación externa para 
obtener el resultado que permitirá en un futuro validar las mejoras introducidas para el 
funcionamiento de la entidad, para cada componente del control interno y en conjunto a la 
organización o las actividades importantes consideradas en el proceso. 
 
En resumen, al desarrollar los componentes y los factores básicos del Marco Integrado de Control 
Interno Latinoamericano (MICIL) estaremos basándonos en los criterios desarrollados por los 
Informes COSO y COCO, así como las experiencias y requerimientos observados en las empresas 
y organizaciones de la región. 
 
¿Qué son los componentes del marco integrado de control interno? 
El Marco Integrado de Control Interno Latinoamericano incluye cinco componentes de control 
interno y constituyen las bases para estructurar una pirámide con cuatro lados similares que 
demuestra la solidez del control interno institucional como fundamento para el funcionamiento 
participativo, organizado, sistematizado, disciplinado y empoderado del recurso humano para el 
logro de los objetivos de la organización. 
 
La base de la pirámide es el soporte fundamental para el funcionamiento de la organización debido 
a la fortaleza que significa los valores, la ética y la transparencia de la organización y del personal 
que la conforma. El apoyo y el ejemplo de la dirección superior y la supervisión permanente de los 
directivos complementan el principio fundamental de la base de la pirámide del MICIL. 
 
Los cinco componentes integrados en la pirámide de control interno permiten observar de manera 
objetiva la relación existente entre cada uno de ellos y la manera como una debilidad o la ausencia 
de uno de ellos promueven o facilita el deterioro como un conjunto. 
 
Los componentes de control interno para su diseño presentan un esquema que partiendo del 
ambiente de control como la base de la pirámide auspicia el funcionamiento efectivo de los cuatro 
que se asientan sobre él, llegando hasta la supervisión o seguimiento de su funcionamiento en todos 
los niveles de la organización. 
 
El componente información y comunicación es el más dinámico y permite interrelacionar la base 
de la pirámide (ambiente de control) con la cúspide de la pirámide (supervisión), mediante los 
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reportes procesados para los diferentes niveles y en varias instancias, la misma que regresa a la 
base de la pirámide mediante la comunicación que se procesa desde la supervisión del sistema 
hacia el resto de componentes y así perfeccionar el sistema al bajar por la pirámide hasta la base. 
 
En mayor detalle, puede decirse que por la ubicación del componente y la relación que demuestra 
entre la base y la cima, la información se genera en los tres componentes básicos, pero el principal 
está en el ambiente de control y se agrega con la evaluación del riesgo y las actividades de control 
desarrolladas y relacionadas con la información en la línea ascendente hasta el nivel de supervisión 
que recibe, analiza y toma decisiones con base en los datos procesados. Por el lado derecho de la 
pirámide se observa una columna similar, pero con la palabra comunicación y en el sentido 
contrario, es decir de arriba hacia abajo, siempre relacionando los componentes actividades de 
control y evaluación del riesgopara el cumplimiento de los principales objetivos de la organización, 
que serían similares a los cuatro objetivos del control interno bajo el enfoque COSO. 
 
En resumen, podemos manifestar que los componentes de control interno son los requisitos 
básicos para el diseño y funcionamiento sólido del marco integrado de control interno de una 
organización o de una actividad importante y son: 
 
AMBIENTE DE CONTROL Y TRABAJO 
 
El entorno de control marca las pautas de comportamiento de una organización, y tiene una 
influencia directa en el nivel de concienciación del personal respecto al control. 
 
Constituye la base de todos los demás elementos del control interno, aportando disciplina y 
estructura. Entre los factores que constituyen el entorno de control se encuentran la honradez, los 
valores éticos y la capacidad del personal; la filosofía de la dirección y su forma de actuar; la 
manera en que la dirección distribuye la autoridad y la responsabilidad y organiza y desarrolla 
profesionalmente a sus empleados, así como la atención y orientación que proporciona el consejo 
de administración. 
 
EVALUACIÓN DE RIESGOS 
  
Toda entidad debe hacer frente a una serie de riesgos tanto de origen interno como externo que 
deben evaluarse. Una condición previa a la evaluación de los riesgos es el establecimiento de 
objetivos en cada nivel de la organización y que sean coherentes entre sí. La evaluación del riesgo 
consiste en la identificación y análisis de los factores que podrían afectar la consecución de los 
objetivos y, en base a dicho análisis, determinar la forma en que los riesgos deben ser gestionados. 
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ACTIVIDADES DE CONTROL 
 
Las actividades de control consisten en las políticas y los procedimientos que tienden a asegurar 
que se cumplen las directrices de la dirección. También tienden a asegurar que se toman las 
medidas necesarias para afrontar los riesgos que ponen en peligro la consecución de los objetivos 
de la entidad. Las actividades de control se llevan a cabo en cualquier parte de la organización, en 
todos los niveles y en todas sus funciones. 
 
Las actividades de control están constituidas por los procedimientos y normativas que se emiten 
para implantar las políticas que pretenden asegurar el cumplimiento de los objetivos principales de 
la organización y las instrucciones emanadas de la dirección con el propósito de controlar los 
riesgos identificados y que podrían afectar el cumplimiento de dichos objetivos. 
 
INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
  
El componente dinámico del marco integrado de control interno es el denominado información y 
comunicación, lo que es evidente por su presentación en la pirámide del control interno como las 
columnas que comunican el ambiente de control en la base y la supervisión en la parte superior, 
pero comunicándose con la evaluación del riesgo y las actividades de control, tanto al subir la 
información como al bajar en calidad de comunicación por la supervisión ejercida. 
 
Hemos incorporado una pirámide específica para el componente información y comunicación, 
donde la información en todos los niveles es su base y llegando a la supervisión en la parte 
superior. La pirámide es similar a la del MICIL y las dos columnas que integran la base y la 
cúspide es el principio de la rendición de cuentas como una aplicación efectiva en el 
funcionamiento de este componente. 
 
SUPERVISIÓN 
 
Resulta necesario realizar una supervisión de los sistemas de control interno, evaluando la calidad 
de su rendimiento. Dicho seguimiento tomará la forma de actividades de supervisión continuada, 
de evaluaciones periódicas o una combinación de las anteriores. 
 
La supervisión continuada se inscribe en el marco de las actividades corrientes y comprende unos 
controles regulares efectuados por la dirección, así como determinadas tareas que realiza el 
personal en el cumplimiento de sus funciones. El alcance y la frecuencia de las evaluaciones 
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puntuales se determinarán principalmente en función de una evaluación de riesgos y de la eficacia 
de los procedimientos de supervisión continuada. 
 
Las deficiencias en el sistema de control interno, en su caso, deberán ser puestas en conocimiento 
de la gerencia y los asuntos de importancia serán comunicados al primer nivel directivo y al 
consejo de administración. 
 
Cada uno de los componentes señalados conforman la pirámide del marco integrado decontrol 
interno dispone de varios factores que señalan en gran medida su importancia. A continuación se 
detallan los factores del control interno clasificados por los componentes.
29
 
 
 CORRE 
A continuación se presenta una comparación de los componentes del sistema de control y gestión 
de riesgos, según COSO II, COSO y MICIL: 
 
                                                             
29
http://www.gestiopolis.com/finanzas-contaduria-2/marco-integrado-control-interno-
latinoamericano.pdf 
 
 CORRE 
Ambiente interno  
de control 
Igual 
 
Igual 
 
Igual 
 
Igual 
 
Igual 
 
Igual 
 
Supervisión y 
Monitoreo 
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Para el desarrollo del CORRE, tomamos la estructura del Informe COSO II y sus componentes, 
agrupados en el siguiente orden: 
 
1. Ambiente Interno de Control. 
2. Establecimiento de Objetivos. 
3. Identificación de Eventos. 
4. Evaluación de Riesgos. 
5. Respuesta a los Riesgos. 
6. Actividades de Control. 
7. Información y Comunicación. 
8. Supervisión y Monitoreo. 
 
Todos los componentes del CORRE, tienen 
como base el ambiente interno de control y, 
dentro de éste, la integridad y los valores 
éticos. Por su importancia, este elemento se 
presenta en la parte más amplia de la 
pirámide, sobre la que se soportan todos los 
demás elementos. Se logrará eficiencia y 
eficacia en el CORRE, si los ocho 
componentes funcionan de manera 
integrada en toda la organización, bajo el 
liderazgo del consejo de administración o de 
la máxima autoridad, como principal responsable de su diseño, aplicación y actualización, en las 
instituciones públicas y privadas. 
 
Por sus características, el componente información y comunicación, permite una amplia relación 
entre la base y la cima de la pirámide, constituyéndose en el elemento integrador del sistema. Los 
supervisores de todos los niveles de la organización, principalmente los más altos, están en 
condiciones de adoptar las decisiones, sobre la base de los resultados de las actividades de control 
establecidos para disminuir los riesgos en todas sus categorías. 
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AMBIENTE INTERNO DE CONTROL 
 
El ambiente interno de control (o entorno de control como lo denomina el informe COSO), se 
explica de la siguiente forma: “El entorno de control marca las pautas de comportamiento de una 
organización y tiene una influencia directa en el nivel de compromiso del personal respecto al 
control. Constituye la base de todos los demás elementos del control interno, aportando disciplina y 
estructura. Entre los factores que constituyen el entorno de control se encuentran la honradez, los 
valores éticos y la capacidad del personal; la filosofía de la dirección y su forma de actuar; la 
manera en que la dirección distribuye la autoridad y la responsabilidad y organiza y desarrolla 
profesionalmente a sus empleados, así como la atención y orientación que proporciona el consejo 
de administración.”. 
 
La base del CORRE está en los valores, la conducta ética, la integridad y la competencia del 
personal. Este es un elemento que debe ser cuidado en forma permanente, dentro y fuera de la 
organización, principalmente con el ejemplo de las más altas autoridades. No es suficiente la 
emisión de un código de ética y los valores institucionales. Es indispensable que el personal de la 
entidad, los clientes y terceras personas relacionadas los conozcan y se identifiquen con ellos, para 
que se logren los objetivos basados en los principios antes señalados. Los valores éticos se 
complementan con la filosofía y el liderazgo, el establecimiento de objetivos, estrategias, políticas 
y procedimientos para las operaciones de la organización, con especial énfasis en el capital 
humano. El compromiso hacia el control por parte del consejo de administración o la máxima 
autoridad de la organización, que algunos lo denominan como EL CLIMA EN LA CIMA –para 
referirse al control y la gestión de los riesgos- es fundamental para un buen ambiente interno de 
control e influye de modo significativo en sus otros factores. 
 
ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS 
 
Los objetivos deben establecerse antes que la dirección pueda identificar potenciales eventos que 
afecten a su consecución. El consejo de administración debe asegurarse quela dirección ha 
establecido un proceso para fijar objetivos y que los objetivos seleccionados están en línea con la 
misión/visión de la entidad, además de ser consecuentes con el riesgo aceptado. 
Es a partir de los objetivos que se facilita la gestión de los riesgos empresariales mediante la 
identificación de los eventos externos e internos; la evaluación de los riesgos; la respuesta a los 
riesgos; y, el diseño de actividades de control. 
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IDENTIFICACIÓN DE EVENTOS 
 
Antes de profundizar en el estudio sobre la gestión de los riesgos, en necesario citar la siguiente 
definición tomado del informe de COSO II: 
“La gestión de riesgos corporativos es un proceso efectuado por el consejo de administración de 
una entidad, su dirección y personal restante, aplicable a la definición de estrategias en toda la 
empresa y diseñado para identificar eventos potenciales que puedan afectar a la organización, 
gestionar sus riesgos dentro del riesgo aceptado y proporcionar una seguridad razonable sobre el 
logro de los objetivos. 
Esta definición recoge los siguientes conceptos básicos de la gestión de riesgos corporativos: 
 Es un proceso continuo que fluye por toda la entidad. 
 Es realizado por su personal en todos los niveles de la organización. 
 Se aplica en el establecimiento de la estrategia. 
 Se aplica en toda la entidad, en cada nivel y unidad, e incluye adoptar una perspectiva del 
riesgo a nivel conjunto de la entidad. 
 Está diseñado para identificar acontecimientos potenciales que, de ocurrir, afectarían a la 
entidad y para gestionar los riesgos dentro del nivel de riesgo aceptado. 
 Es capaz de proporcionar una seguridad razonable al consejo de administración y a la 
dirección de una entidad. 
 Está orientada al logro de objetivos”. 
 
Se entiende por riesgo a la posibilidad de que un evento ocurra y afecte adversamente el 
cumplimiento de los objetivos. Los riesgos también siempre se clasifican de alguna manera; en 
general, en cuatro grandes tipos: el riesgo de reputación, el riesgo de mercado, el riesgo de crédito 
y el riesgo operacional con sus divisiones. 
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EVALUACIÓN DE LOS RIESGOS 
 
La evaluación de los riesgos permite a una entidad considerar la forma en que los eventos 
potenciales impactan en la consecución de objetivos. La dirección evalúa estos acontecimientos 
desde una doble perspectiva – probabilidad e impacto – y normalmente usa una combinación de 
métodos cualitativos y cuantitativos. Los impactos positivos y negativos de los eventos potenciales 
deben examinarse, individualmente o por categoría, en toda la entidad. Los riesgos se evalúan con 
un doble enfoque: riesgo inherente y riesgo residual. 
 
El Riesgos Inherente es aquél al que se enfrenta una entidad en ausencia de acciones de la dirección 
para modificar su probabilidad o impacto; es decir, siempre existirán haya o no controles, debido a 
la naturaleza de las operaciones. El riesgo residual es el que permanece después de que la dirección 
desarrolle sus respuestas a los riesgos. 
 
RESPUESTA A LOS RIESGOS 
 
La dirección para decidir la respuesta a los riesgos evalúa su efecto sobre la probabilidad e impacto 
del riesgo, así como los costos y beneficios, y selecciona aquella que sitúe el riesgo residual dentro 
de la tolerancia del riesgo establecida. En la perspectiva de riesgo global de la entidad (cartera de 
riesgos), la dirección determina si el riesgo residual global concuerda con el riesgo aceptado por la 
entidad. 
 
ACTIVIDADES DE CONTROL 
 
Las actividades de control son las políticas y procedimientos establecidos por la dirección y otros 
miembros de la organización con autoridad para emitirlos, como respuesta a los riesgos que 
podrían afectar el logro de los objetivos. Los procedimientos son las acciones de las personas para 
implantar las políticas, directamente o a través de la aplicación de tecnología, y ayudar a asegurar 
que se llevan a cabo las respuestas de la dirección a los riesgos. 
 
Las actividades de control pueden ser clasificadas por la naturaleza de los objetivos de la entidad 
con la que están relacionadas: estrategia, operaciones, información y cumplimiento. 
 
Debido a que cada entidad tiene su propio conjunto de objetivos y enfoques de implantación, 
existirán diferencias en las respuestas al riesgo y las actividades de control relacionadas. 
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INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
 
El componente dinámico del CORRE es la “información y comunicación”, que por su ubicación en 
la pirámide comunica el ambiente de control interno (base) con la supervisión(cima), con la 
evaluación del riesgo y las actividades de control, conectando en forma ascendente a través de la 
información y descendente mediante la calidad de comunicación generada por la supervisión 
ejercida. 
 
Es necesario identificar, procesar y comunicar la información relevante en la forma y en el plazo 
que permita a cada funcionario y empleado asumir sus responsabilidades. Dichos informes 
contemplan, no solo, los datos generados en forma interna, sino también la información sobre las 
incidencias, actividades y condiciones externas, necesarias para la toma de decisiones y para 
formular los informes financieros y de otro tipo. 
 
Es importante el establecimiento de una comunicación eficaz en un sentido amplio, que facilite una 
circulación de la información (formal e informal) en varias direcciones, es decir ascendente, 
transversal, horizontal y descendente. La dirección superior debe transmitir un mensaje claro a todo 
el personal sobre la importancia de las responsabilidades de cada uno en materia de compartir la 
información con fines de gestión y control.
30
 
 
Para el presente trabajo de investigación se selecciona el método de evaluación por medio de 
cuestionario ya que este nos permite con la intervención de las preguntas y respuestas dar una 
valoración al manejo del área y tener un conocimiento general para poder interpretar la eficiencia 
en cada proceso. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
30http://www.iaiecuador.org/downloads/corre.pdf 
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EVALUACION DEL CONTROL INTERNO DEL ÁREA DE VENTAS 
GLOBALEXS S.A 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO  
AREA DE VENTAS 
       
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE  
OBSERVACIONES SI NO OBTENIDO ÓPTIMO 
1 
¿Se realiza alguna investigación 
X   
 
8 8 
  
de mercado? 
 
 
 
2 
¿Se realizan comparaciones 
X     8 8 
  
con las ventas de años anteriores 
para su análisis? 
 
 
3 
¿Se realizan investigaciones 
 X   8 8  
  
sobre nuevos nichos de mercado? 
 
 
 
4 
¿Se inspecciona cuál es el  
X   8 8 
  
posicionamiento de la compañía  
respecto a la competencia? 
 
 
 
5 
Se efectúan reuniones habituales 
de  
 X   8 8 
  
la alta dirección para tratar 
asuntos   
estratégicos del negocio? 
 
   
6 
¿Se realiza la entrega de la  
 X   8 8 
  
respectiva  factura cuando se  
realiza la venta del servicio? 
 
 
7 
¿Se realiza la archivación corres_ 
 X   8 8 
  
pondiente en orden secuencial,   
tanto de la facturación como de las   
guías de remisión? 
   
8 
¿La persona autorizada efectúa el 
 X    9  9 
  
reporte diario de venta con un 
soporte 
en facturas y guías de remisión? 
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                80 100 
 
REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE 
0-60 61-80 81-90 91-100 
 80   
 
 
 
 
 
 
 
 
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE 
PUNTAJE  
OPTIMO OBSERVACIONES 
 
SI             NO OBTENIDO 
9 
 
 
X  
0 
10 
  
¿El dinero de las ventas de 
contado se deposita al día 
siguiente y se verifica mediante 
papeleta de depósito con el 
arqueo de caja ? 
 No se verifica 
contra el arqueo de 
caja, sólo el cuadre 
de ingresos y se 
realiza el 
respectivo registro 
contable. 
 
  
 
  
10 
¿Se controla adecuadamente el 
acceso al efectivo diario, sin 
permitir que se realice un manejo 
indebido de fondos? 
        
 El dinero en 
efectivo y cheques 
ingresa 
directamente a las 
cuentas financieras 
de la compañía. 
  
 
   X 0 10   
  
 
    
  
  
11 
¿Por los documentos,  tanto 
facturas  como guías de remisión, 
se tiene  un buen resguardo bajo 
llave y sólo  tienen acceso 
personas  autorizadas? 
 X   7  7    
12 
¿Se controla la distribución de 
bloks  de documentos 
mencionados  anteriormente  y por 
quién? 
 X 
 
7 7   
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INTERPRETACIÓN: 
 
De acuerdo con la evaluación de control interno administrativo realizada al Área de Ventas, 
podemos darnos cuenta que no tiene mayores deficiencias, por lo que arrojó una calificación de 80; 
esto equivale a “Bueno”, lo que muestra que se debe mejorar los controles internos que están 
deficitarios e implementar nuevos controles que permitan aumentar la eficiencia y eficacia en el 
Área mencionada para mejorarla calidad en el trabajo. 
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4.2 RESULTADOS DE LA EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO. 
 
PREGUNTA 9 
¿EL DINERO DE LAS VENTAS DE CONTADO SE DISTRIBUYE AL DEPARTAMENTO 
CORRESPONDIENTE, AL DÍA SIGUIENTE Y SE VERIFICA QUE ÉSTE SE HAYA 
HECHO EFECTIVO? 
Se verifica que se ha cobrado, se cuadra y se realiza el correspondiente registro contable al sistema,  
pero no se verifica en forma diaria y física que se realice este procedimiento. 
PREGUNTA 10 
¿SE CONTROLAN ADECUADAMENTE EL ACCESO AL EFECTIVO DIARIO, SIN 
PERMITIR QUE SE REALICE UN MANEJO INDEBIDO DE FONDOS? 
El dinero en efectivo y cheques ingresa directamente a las cuentas financieras de la compañía,  pero 
no se tiene un control minucioso para cerciorarse que no se produzca ésto. 
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4.3MEDICION DEL RIESGO DE CONTROL 
 
 RIESGO INHERENTE 
 
Es la posibilidad de un error material en una afirmación antes de examinar e control interno del 
cliente. Los factores que influyen en él, son la naturaleza del cliente y de si industria o la de una 
cuenta particular de los estados financieros. 
 
Las características del negocio del cliente y de su industria afectan a la auditoría en su con junto. 
Por tanto, influyen también en las afirmaciones referentes a varias cuentas del estado financiero. 
Por ejemplo, algunas características del negocio como las siguientes denotan un alto riesgo 
inherente: 
 
 Rentabilidad variable del cliente respecto a otras compañías de la industria. 
 Resultados operativos que son sumamente sensibles a los factores económicos. 
 Problemas de negocio en marcha. 
 Grandes distorsiones conocidas y probables detectadas en auditorías anteriores. 
Rotación importante, reputación dudosa o habilidades contables inadecuadas de la administración. 
Dado que los factores anteriores acrecientan el riesgo global de la auditoría, son importantes las 
decisiones de los auditores sobre si deben aceptar o no el trabajo. 
El riesgo inherente varía también según la índole de la cuenta. Suponga que en una empresa el 
saldo de la cuenta de inventario representa apenas una quinta parte de la cuenta propiedad y equipo. 
¿Indica esta relación que los contadores deberían dedicar a la auditoría del inventario una quinta 
parte del tiempo que destinan a la planta y equipo? La respuesta es no. El inventario está mucho 
más expuesto al error o al robo que la planta y el equipo; la gran cantidad de transacciones del 
inventario es una excelente oportunidad para ocultar bien los errores. El riesgo inherente también 
varía con la aserción referente a una cuenta en especial.  
Por ejemplo, la valuación de los activos es a menudo una aserción más difícil en la auditoría que la 
existencia de los activos. He aquí en términos generales, las afirmaciones con alto riesgo inherente: 
 Dificultad de auditor las transacciones o saldos. 
 Cálculos complejos. 
 Dificultad de explicar los hechos. 
 Juicio significativo de la administración. 
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 Valuaciones que varían de modo significativo por los factores económicos. 
Los contadores utilizan el conocimiento de la industria de su cliente y la naturaleza de sus 
operaciones (por ejemplo, la información obtenida en las auditorías de años anteriores), para 
evalúan el riesgo inherente
-
de las afirmaciones sobre, los estados financieros.
31
 
 
 RIESGO DE CONTROL    
   
El riesgo de controles el de que el control interno no impida ni detecte oportunamente un error 
material. Se basa enteramente en la eficacia de dicho control interno. 
Para evaluar este tipo de riesgo, los auditores tienen en cuenta los controles del cliente, 
concentrándose en los que afectan a la confiabilidad de los informes financieros. Los controles bien 
diseñados que funcionan eficientemente aumentan la confiabilidad de los datos contables. Se evitan 
errores o se sacan a la luz oportunamente, mediante pruebas integradas o comprobaciones cruzadas 
que están incorporadas al sistema. 
Los auditores usan una combinación de procedimientos, preguntas, inspección,  observación y de 
segundo desempeño, a fin de conocer el control interno del cliente y determinar si está diseñado y 
funcionando de manera adecuada. Si descubren que diseñó un buen control interno para una cuenta 
en particular y que las prácticas obligatorias funcionan bien en las actividades' ordinarias, señalarán 
que el riesgo de control de las afirmaciones conexas es bajo y, por tanto, aceptarán un nivel más 
alto de riesgo de detección. Así pues, la eficacia del control interno es el factor principal cuando se 
determina cuánta evidencia reunirán para limitar este riesgo. 
32
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
31 RAY  WHITTINGTON, Principios de Auditoria, Pág., Nº 119-120. 
32 RAY  WHITTINGTON, Principios de Auditoria, Pág., Nº 120. 
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MEDICIÓN DEL RIESGO DE CONTROL 
 
 
 
 
 
 
 
 
EXPLICACIÓN: 
En el Área de Ventas se obtuvo como resultado un riesgo de control del 20%, el cual cómo 
podemos darnos cuenta es un riesgo manejable y significa que los controles internos 
administrativos aplicados en los procesos arroja cierta confianza pero no absoluta, así mismo los 
que no funcionan deben ser eliminados o mejorados, según el caso con el único fin de aumentar la 
seguridad en los procesos y reducir de esta manera el riesgo de control. 
 RIESGO DE DETECCIÓN 
El riesgo de detección es el de que los auditores no descubran los errores al aplicar sus 
procedimientos. En otras palabras, es la posibilidad de que los procedimientos sólo lleven a 
concluir que no existe un error material en una cuenta o afirmación, cuando en realidad sí existe. El 
riesgo de detección se limita efectuando pruebas sustantivas. En las cuentas, el alcance de éstas (si-
naturaleza, su periodicidad y su extensión) determina el nivel del riesgo de detección. 
33
 
 RIESGO DE AUDITORÍA 
Riesgo de Auditoría, es el riesgo de formular una opinión de auditoría incorrecta cuando existe un 
error significativo en las cuentas anuales. Para lograr su objetivo, el Auditor debe de planificar y 
ejecutar su trabajo de tal forma que se reduzca el riesgo de auditoría a un nivel aceptable; es decir, 
el Auditor debe planificar y ejecutar su trabajo de tal forma que se reduzca la posibilidad de emitir 
una opinión inadecuada. 
 
                                                             
33 RAY  WHITTINGTON, Principios de Auditoría, Pág., Nº 120. 
100% 80% 20% 
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Limitaciones de toda auditoría y la convicción razonable de auditoría frente al concepto de certeza 
absoluta. 
 
Debido a las limitaciones inherentes a toda auditoría, existe un riesgo inevitable de que no se 
detecten errores e irregularidades que afecten significativamente a las cuentas anuales. Cualquier 
auditoría de cuentas anuales está sujeta al inevitable riesgo de que algunos errores e irregularidades 
significativos no sean detectados, incluso se planifica y ejecuta adecuadamente de acuerdo con las 
Normas Técnicas de Auditoría. 
 
El riesgo de no detectar irregularidades es mayor que el de no descubrir errores, ya que 
normalmente la irregularidad va acompañada de actuaciones tendientes a ocultarlo, tales como 
colusiones, falsificaciones, omisiones deliberadas en el registro de transacciones o justificaciones 
inadecuadas al Auditor.
34
 
 
RA% = RI%*RC%*RD 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
34http://multimedia2.coev.com/Economistes/n305/n305_art5.pdf 
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4.4 PROPUESTA DEL DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE CONTROL 
INTERNO. 
 
PROCESO Nº 1  
CONTACTO CON EL CLIENTE 
Control Nº 1 
Verificar que la Empresa courier sea reconocida por los clientes por su trato, realizando 
encuestas sobre  la atención que se le dio al adquirir el servicio. 
Verificar  que la Empresa tenga conocimiento por parte de sus clientes, realizando encuestas 
sobre el servicio otorgado y de esta manera tener clientes satisfechos y ésto nos permitirá 
extendernos y captar nichos de mercado mostrando nuestros servicios y el prestigio 
empresarial que tiene la Empresa. 
 
 
PROCESO Nº1 
CONTACTO CON EL CLIENTE 
Control Nº 2 
Verificar un servicio eficiente que cumpla con los requerimientos del cliente.  
Verificar un servicio eficiente, mediante un buzón sobre quejas que tenga la Empresa,  para 
dar seguimiento a las mismas y mejorar; ofrecer también  información con respecto a todo 
el servicio que se va a adquirir,  por ejemplo lo referente al valor, medidas y pesos, tratar de 
que el cliente esté en confianza para que la venta se realice con éxito y no se presente 
inconformidad por parte del mismo. 
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PROCESO Nº 2 
CONTRATACIÓN DEL SERVICIO 
Control Nº 1 
Verificar que el cliente esté de acuerdo con las condiciones del servicio adquirido. 
Verificar que el cliente conozca sobre las condiciones mencionadas por escrito al 
reverso de la guía de remisión sobre su envío y pedir los datos necesarios para llenar los 
documentos respectivos para la adquisición del servicio que esté solicitando. 
 
 
 
 
 
 PROCESO Nº 3  
SOLICITUD DE LA FACTURA 
 Control Nº 1 
Verificar que la documentación esté de acuerdo con las características y peso del 
paquete o documentos que se vayan a entregar. 
Verificar que en la factura se diga el peso y características de lo enviado para no 
tener problemas de confusiones con los clientes por las entregas que realiza el 
Departamento de Operaciones y así cumplir con los requerimientos del cliente. 
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PROCESO Nº 3 
  SOLICITUD DE FACTURA 
Control Nº 2 
Verificar  que el cliente lleve consigo la factura de la adquisición del servicio. 
Verificar que el cliente lleve consigo su respectiva factura y explicarle que con este 
documento si sucediere algún inconveniente tiene un documento formal y puede 
ayudarlo y de esta manera confiar más en la Empresa y en los servicios que 
presta.  
 
 
 
PROCESO Nº3 
SOLICITU DE LA FACTURA 
Control Nº 3 
Verificar que el dinero ingresado a caja sea el mismo que ingrese a las cuentas 
bancarias. 
Verificar mediante constataciones en documentos como son los comprobantes de 
depósito, que el ingreso del día  que consta en el arqueo de caja, sea el mismo que 
se encuentra en las cuentas bancarias; para ello se necesitará de una persona 
encargada de este control. 
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PROCESO Nº 4 
SOLICITUD PARA EL DESPACHO 
Control Nº 1 
Verificar que el personal de Ventas entregue la documentación al Departamento 
de Distribución para que el mismo llegue a su destino. 
Verificar que la pertinente guía de remisión sea entregada al Supervisor de 
Distribución con el tiempo pertinente, para que el mismo pueda organizarse para 
la entrega. 
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4.4 EVALUACIÓN CONTINUA. 
GLOBALEXS S.A 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO  
ÀREA DE VENTAS 
  
 
 
 
    
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE  
OBSERVACIONES SI NO OBTENIDO ÓPTIMO 
1 
¿Se realiza alguna investigación 
  
  8 
  
de mercado? 
 
 
 
 
 
2 
¿Se realizan comparaciones 
 
    8 
  
con las ventas de años anteriores 
para su análisis? 
 
 
 
 
3 
¿Se realizan investigaciones 
 
  
 
8  
  
sobre nuevos nichos de mercado? 
 
 
 
 
 
4 
¿Se inspecciona cuál es el  
 
   
 
8 
  
posicionamiento de la compañía ? 
 
 
 
 
 
5 
Se efectúan reuniones habituales de  
    
 
8 
  
la alta dirección para tratar asuntos   
estratégicos del negocio? 
 
 
 
   
6 
¿Se realiza la entrega de la  
      9 
  
respectiva  factura cuando se  
realiza la venta del servicio? 
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                                                                                                               100 
REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE 
0-60 61-80 81-90 91-100 
 
 
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA 
PUNTAJE 
OBTENIDO 
PUNTAJE 
ÓPTIMO OBSERVACIONES 
 
SI          NO 
7 
¿Se realiza la archivación corres_ 
      8 
  
pondiente en orden secuencial,   
tanto de la  factura como de las   
guías de remisión? 
 
 
   
8 
¿La persona autorizada efectúa el 
 
  
 
 9 
  
reporte diario de venta con un soporte 
en facturas y guías de remisión con 
máquina registradora en su caso? 
 
 
9 
¿El dinero de las ventas de contado 
 
  
 
10 
  
se deposita al día siguiente y se veri-   
fica mediante papeleta de depósito 
con el arqueo de caja?   
 
   
10 
¿Se controla adecuadamente el 
acceso al efectivo diario, sin permitir 
que se realice  un manejo indibido? 
        
  
  
 
    
 
10   
  
 
    
  
  
11 
¿Por los documentos,  tanto facturas 
 
    7    
como guías de remisión, se tiene en 
un buen resguardo bajo llave y sólo 
tienen acceso  personas autorizadas? 
 
 
12 
¿Se controla la distribución de bloks 
 
  
 
7   
de documentos mencionados  
anteriormente y por quién? 
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CAPÍTULO V 
 
5.1EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO EN EL ÁREA DE SERVICIO AL 
CLIENTE. 
 
GLOBALEXS S.A 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO  
ÁREA DE SERVICIO AL CLIENTE 
 
 
 
     
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE  
OBSERVACIONES SI NO OBTENIDO ÓPTIMO 
1 
¿Se realizan cursos sobre el trato que  
  X  0  10  
Falta de tiempo tanto 
del personal del 
Departamento como 
de autoridades de la 
Empresa. 
se debe tener con el cliente? 
 
 
 
2 
¿Se ayuda al cliente con dudas que  
X    15  15  
  
tenga con la adquisición del servicio? 
 
3 
¿Se realiza un seguimiento sobre  
   X 0   10 No existe un manual 
de procedimientos.  
sugerencias que diga el cliente? 
 
4 
¿Existe un buzón de quejas para  
   X 0   5 
Falta de innovación.  atender e investigar alguna  
  
molestia que tuvo el cliente? 
   
5 
¿Se realizan evaluaciones por algún  
X    10  10 
  
Departamento sobre el trato al cliente? 
    
6 
¿La persona encargada del Área de  
X     10  10   
Servicio al Cliente sabe que el trato  
personalizado es la mejor manera de 
  
 "amarrar" y "fidelizar clientes". 
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Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE 
OBTENIDO 
PUNTAJE 
ÓPTIMO OBSERVACIONES SI         NO 
7 ¿Existen parametros para  x  
 
10  10 
  
 
 
mejorar la atención al cliente? 
   
8 
¿Se realizan encuestas a los clientes 
   X 
 
0 
5  
No existe ningún 
modelo de encuestas 
para realizar el 
procedimiento 
indicado.  
sobre el trato que recibieron al  momento 
de adquirir el servicio? 
 
9 
¿Se da a conocer al cliente sobre  
 X   15  15 
  
servicios adicionales al que  va a   
adquirir para que tenga conocimiento   
sobre el giro completo del negocio? 
   
10 
¿El Área de Servicio al Cliente tiene 
 X   10  10    
relación directa con el Área de Ventas 
para el seguimiento de envíos y de esta 
manera dar información necesaria 
al cliente en el caso que lo requiera? 
 
                                            70                  100   
 
 
 
 
 
 
 
 
  
REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE 
0-60 61-80 81-90 91-100 
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INTERPRETACIÓN:   
 
De acuerdo con la evacuación realizada al control interno administrativo realizado al Área de 
Servicio al Cliente, podemos darnos cuenta que tiene deficiencias, ya que su calificación es baja 
obteniendo la calificación del 70% que equivale a “Bueno”; por medio de este observamos la 
necesidad de mejorar los controles administrativos existentes e implementar nuevos que permitan 
al Departamento incrementar eficiencia en los procesos administrativos del Área en estudio y llegar 
al punto máximo que es la obtención de la calidad en la prestación del servicio. 
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5.2  RESULTADOS DE LA EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO. 
 
 
PREGUNTA 1 
¿SE REALIZAN CURSOS SOBRE EL TRATO QUE SE DEBE TENER CON EL 
CLIENTE? 
 
No se realiza por falta de tiempo tanto del departamento como de las autoridades y hasta 
cierto punto desinterés por capacitar a cada empleado innovando cada vez más el 
departamento. 
 
PREGUNTA 3 
¿SE REALIZA UN SEGUIMIENTO SORE SUGERENCIAS QUE DIGA EL 
CLIENTE? 
 
No existe un manual de procedimientos donde se siga una secuencia con el trato de 
sugerencias del cliente y se tomen en cuenta sugerencias o reclamos con respecto al 
servicio prestado.  
 
PREGUNTA 4 
¿EXISTE UN BUZÓN DE QUEJAS PARA ATENDER E INVESTIGAR ALGUNA 
MOLESTIA QUE TUVO EL CLIENTE? 
 
No por falta de innovación del departamento y una orden del nivel superior para poner en 
marcha un buzón de quejas y el mismo tenga un seguimiento de las mismas. 
  
PREGUNTA 7 
 
¿EXISTEN POLÍTICAS O ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA ATENCION AL 
CLIENTE? 
 
No existe dentro de la empresa un manual de procedimientos ni de políticas sobre el trato 
al cliente. Todo se realiza espontáneamente logrando hacerlo mejor cada día. 
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PREGUNTA 8 
 
¿SE REALIZAN ENCUESTAS A LOS CLIENTES SOBRE EL TRATO QUE 
RECIBIERON AL MOMENTO DE ADQUIRIR EL SERVICIO? 
 
No tienen un modelo de encuesta para el cliente. No existe un control sobre el tema. 
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    5.3  MEDICIÓN DEL RIESGO DE CONTROL. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
INTERPRETACIÓN: 
 
Como podemos darnos cuenta en el Área de Servicio al cliente existe un riesgo 
significativo que es de un 30%,  y por la cifra arrojada podemos observar que los controles 
internos administrativos aplicados al área de estudio necesitan cambios y aquellos que no 
funcionan eliminarlos para proceder a implementar nuevos controles internos eficaces, con 
el fin de dar seguridad en los procesos realizados y de esta manera reducir el riesgo de 
control. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
100% 70% 30% 
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5.4PROPUESTA DEL DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE 
CONTROL INTERNO. 
 
PROCESO Nº 1 
ATENCIÓN AL CLIENTE 
Control Nº 1 
Verificar que el cliente cuente con un buzón de quejas para medir la atención que se 
da a los clientes. 
Crear un buzón de quejas para medir el servicio que se da a los clientes, atender 
sugerencias o quejas que tengan,  ya que ésto nos permitirá darnos cuenta de errores 
que se estén cometiendo y que molesten a los clientes para modificarlos y brindar un 
servicio de calidad. 
 
 
PROCESO Nº 1 
ATENCIÒN AL CLIENTE 
Control Nº 2 
Verificar el seguimiento sobre sugerencias o quejas que tenga el cliente acerca del 
servicio que adquirió. 
Verificar que se haya dado la importancia necesaria a sugerencias o quejas, ya que un 
principio fundamental que se ha manejado en la mayoría de empresas es que “El cliente 
siempre tiene la razón”; por este motivo estudiar sus sugerencias o quejas para dar 
tratamiento a las mismas y no se vuelvan a presentar  y así proporcionar un servicio de 
calidad. 
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PROCESO Nº1 
Atención al cliente 
Control Nº 3 
Verificar la existencia de políticas para regular el Área. 
Verificar la existencia de políticas y que las mismas ayuden a regular el Área de 
Servicio al Cliente y la revisión de los ciclos y de esta manera también evaluar que se 
estén cumpliendo y poniendo en práctica para la satisfacción del cliente. 
PROCESO Nº 2 
SEGUIMIENTO 
Control Nº 1 
Verificar el comportamiento del personal con los clientes. 
Verificar el comportamiento del personal encargado para atender a los clientes que 
cumplan con una buena atención, presentación adecuada, atención personal y amable, tener 
a la mano información adecuada, expresión corporal y oral adecuada y el trato 
personalizado. 
No se ve pero se siente el buen servicio otorgado. 
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PROCESO Nº2 
SEGUIMIENTO 
Control Nº2 
Verificar el seguimiento de los consumidores del servicio prestado por la Empresa.  
Verificar el comportamiento de los consumidores en los puntos de venta, ya que 
ésto es sumamente revelador. En sus gestos y movimientos hay indicios de los 
patrones que rigen los hábitos de consumo; éstos nos ayudan identificar si el 
servicio otorgado por el personal fue favorable y de calidad hacia el cliente. 
 
 
 
PROCESO Nº 3 
CONTACTO CON AGENTES COURIER 
Control Nº 1 
Verificación constante de la comunicación. 
Verificación constante de la comunicación; ésto con lo referente a la información de cómo 
va la entrega y constante comunicación sobre todo con problemas que se presenten para dar 
pronta solución a los clientes,  ya que nosotros somos directos responsables de alguna 
anomalía suscitada con alguna encomienda. 
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5.5  EVALUACIÓN CONTINUA.              
 
GLOBALEXS S.A 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO  
ÁREA DE SERVICIO AL CLIENTE 
 
 
 
     
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE  
OBSERVACIONES SI NO OBTENIDO ÓPTIMO 
1 
¿Se realizan cursos sobre el trato 
que  
  
  
10  
. 
se debe tener con el cliente? 
 
2 
¿Se ayuda al cliente con dudas que  
 
  
 
15  
  
tenga con la adquisición del 
servicio? 
 
3 
¿Se realiza un seguimiento sobre  
       10 
 
sugerencias que diga el cliente? 
 
4 
¿Existe un buzón de quejas para  
    
 
 5 
 
atender e investigar alguna  
  molestia que tuvo el cliente?   
5 
¿Se realizan evaluaciones por algún  
    
 
10 
  
Departamento sobre el trato al 
cliente?   
    
6 
¿La persona encargada del Área de  
 
  
 
 10 
  
Servicio al cliente sabe que el trato  
personalizado, es la mejor manera 
de 
  
 "amarrar" y "fidelizar clientes" 
   
7 
¿Existen políticas o estrategias para  
      10 
  
mejorar la atención al cliente?   
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Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE 
OBTENIDO 
PUNTAJE 
ÓPTIMO OBSERVACIONES SI            NO 
8 
¿Se realizan encuestas a los clientes 
    
 
 
15  
  
sobre el trato que recibieron al  
momen to de adquirir,  el servicio? 
 
 
 
 
 
9 
¿Se da a conocer al cliente sobre  
 
  
 
 5 
  
servicios adicionales al que  va a   
Adquirir,  para que tenga 
conocimiento   
sobre el giro completo del negocio? 
 
   
10 
¿El Área de Servicio al Cliente 
tiene 
      10    
relación directa con el Área de 
Ventas 
para el seguimiento de envíos y de 
esta 
manera dar información necesaria 
al cliente en el caso que lo requiera? 
 
                      TOTAL                                                                100 
 
 
REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE 
0-60 61-80 81-90 91-100 
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CAPÍTULO VI 
 
6.1  EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO EN EL AREA DE  
IMPORTACIONES. 
GLOBALEXS S.A 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO  
ÁREA DE IMPORTACIONES 
 
 
 
 
     
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE  
OBSERVACIONES SI NO OBTENIDO ÓPTIMO 
1 
¿Se verifica un seguimiento periódico del 
plan estratégico en cuanto a las 
 x 
 
9 9  
 importaciones a realizar? 
 
2 
¿La mercadería que se recibe en el puerto 
se las revisa contra la factura entregada por 
el proveedor? 
 
x    6 6   
3 
¿Se revisan los documentos que se emiten o 
que se reciben por las importaciones? 
 
x    8  8   
4 
¿Se confrontan los valores aritméticos 
 x    8 8    
de las pólizas de mercaderías y declara_ 
ciones de mercaderías con los facturados? 
 
5 
¿Se realiza una comparación física de las  
 x   8 8    
importaciones entre: 
* los libros de compra 
* Declaraciones de IVA 
* Registros contables? 
6 
¿Se realizan retaceos por cada importación 
 x   8  8    
hecha por las empresas? 
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Nº PREGUNTA 
RESPUESTA 
PUNTAJE 
OBTENIDO 
PUNTAJE 
ÓPTIMO OBSERVACIONES 
 
   SI        NO    
7 
¿Se verifica que tanto los impuestos como 
los valores están respaldados 
 x    9 9   
con docu mentos adecuados y completos? 
 
8 
¿Existe un archivo de documentos de 
importaciones que tenga orden secuencial o 
por fechas? 
 
 
   x 0  6  
Si existe un archivo 
de importaciones 
pero no se sigue 
ningún orden sino 
como van dándose o 
cancelándose.  
 
9 
¿En alguna ocasión por no presentar el 
DAU dentro del plazo requerido a caído en 
abandono tácito la mercadería? 
 
x 0 7 
Anteriormente se 
dieron casos pero los 
mismos ya fueron 
controlados. 
10 
¿Se contrata un Agente Aduanero en todo 
caso de importación para que represente en 
la Aduana? 
x 
 
8 8 
 
11 
¿Se tienen medidas necesarias para no  
tener problemas con las mercaderías 
enviadas como encuentro de drogas o 
sustancias no permitidas? 
 
x 0 6 
En el momento del 
aforo se toma en 
cuenta la revisión 
directa por la 
Aduana. 
12 
¿Se verifica que todos los papeles estén 
x    9   9   
legalmente autorizados  por la Aduana 
para realizar la importación? 
 
13 
¿Se verifica la legalización de la inscripción 
x    8         8   
de las importadoras en las instituciones 
pertinentes? 
 
                                                         81                    100 
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                                                                               81 
 
 
 
INTERPRETACIÓN:   
 
De acuerdo con la evaluación de control interno administrativo que se realizo al Área de 
Importaciones, se pudo observar que no tiene deficiencias mayores, por lo que arrojo como 
resultado 81 que el mismo equivale a “Muy buena”, lo que indica que los controles dan 
confianza pero también que hay que mejorar los existentes para que permitan incrementar 
la eficiencia y eficacia en los procesos administrativos del área mencionada para obtener 
como resultado la prestación de un servicio de calidad. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE 
0-60 61-80 81-90 91-100 
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6.2  RESULTADOS DE LA EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO. 
 
 
PREGUNTA 8 
 
¿EXISTE UN ARCHIVO DE DOCUMENTOS DE IMPORTACION QUE TENGAN 
ORDEN SECUANCIAL O POR FECHAS? 
 
Si existe un archivo de importaciones pero no se sigue ningún orden sino como van 
dándose o cancelándose, ya que algunos van saliendo más pronto y otros a veces sufren 
demoras por los aforos o documentación incorrecta con respecto a los detalles de la 
información.  
 
PREGUNTA 9 
¿EN ALGUNA OCASIÓN POR NO PRESENTAR EL DAU DENTRO DEL PLAZO 
REQUERIDO A CAIDO EN ABANDONO TÁSITO LA MERCADERÍA? 
 
Anteriormente se dieron casos pero los mismos ya fueron controlados se ocasionaban por 
la demora en las declaraciones del Documento Aduanero Único por no respetar plazos 
establecidos por falta de comunicación y control. 
 
PREGUNTA 11 
¿SE TIENEN MEDIDAS NECESARIAS PARA NO  TENER PROBLEMAS CON 
LAS MERCADERÍAS ENVIADAS COMO ENCUENTRO DE DROGAS O 
SUSTANCIAS NO PERMITIDAS? 
 
En el momento del aforo se toma en cuenta la revisión directa por la Aduana ahí interviene 
la revisión directa. 
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6.3  MEDICIÓN DEL RIESGO DE CONTROL. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
INTERPRETACIÓN: 
 
 
En el Área de Importaciones se ha presentado un riesgo de control de un 19%, el cual como 
se puede dar cuenta es un riesgo bajo y significa que la confianza de los controles 
administrativos, aplicados a los procesos son muy buenos, pero se pueden realizar cambios 
en los existentes para mejorar o implementar nuevos con el fin de aumentar la confianza y 
reducir el riesgo de control.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
100% 81% 19% 
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6.4 PROPUESTA DEL DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE 
CONTROL INTERNO. 
 
PROCESO Nº 1 
NECESIDAD DEL SERVICIO 
Control Nº 1 
Verificar que el cliente cuente con los respectivos permisos y que presente la factura. 
Verificar que el cliente cuente con los permisos correspondientes para que no se 
presenten complicaciones ni contratiempos cuando la mercadería llegue al país o 
cuando se proceda a nacionalizar la misma. 
También debe contar con la factura enviada por la persona a quien compro la misma 
y como respaldo el catalogo. 
 
 
PROCESO Nº 1 
NECESIDAD DEL SERVICIO 
Control Nº 2 
Chequear la información del proveedor de la mercadería. 
Chequear la información del proveedor para saber que tiene los permisos  necesarios 
y no tener problemas o tratos con personas ficticias o proveedores que no tienen 
documentos en orden en el país de origen. 
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PROCESO Nº 2 
COTIZACIONES 
Control Nº 1 
Chequear el detalle de la factura. 
Chequear el detalle de la factura y catalogo sobre peso, medida, detalle para cotizar el 
valor de la prestación. 
Apoyarse con catálogos si pudiera darse esto para tener mejor conocimiento y evaluar 
bien la mercadería.  
 
 
 
PROCESO Nº 2 
COTIZACIONES 
Control Nº 2 
Verificar que la información dada al cliente este con las especificaciones necesarias 
según el caso. 
Verificar que la información dada este con las especificaciones precisas como por 
ejemplo si va a retirar de bodega o directamente se la haga llegar a su domicilio, 
tiempo de entrega entre otras. 
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PROCESO Nº 3 
CONTRATACIÓN Y ACUERDOS 
Control Nº 1 
Verificar las especificaciones en la contratación del servicio. 
Verificar con el cliente los acuerdos con respecto a la mercadería o carga y también 
paquetería para que no se ocasionen problemas con respecto a discrepancias o 
explicaciones mal hechas por el personal de importaciones. 
 
 
 
 
PROCESO Nº 4 
SEGUIMIENTO 
Control Nº 1 
Verificar que se den las pre-alertas a tiempo. 
Verificar que se den las pre-alertas a tiempo para que la mercadería no caiga en 
abandono o no cuente con los documentos necesarios para nacionalizar la mercadería 
y se formen problemas para sacarlas de Aduana. 
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PROCESO Nº 4 
SEGUIMIENTO 
Control Nº 2 
Verificar que la Aduana tenga la información necesaria para que este pre-alertada 
sobre al llegada de la mercadería, carga o paquetería. 
Verificar que  la Aduana cuente con la información primaria por medio del SICE y 
también para que la misma llegue a ser efectiva se debe tener constante comunicación 
entre el Área con respecto al seguimiento que se de a la mercadería para que al 
momento del aforo respectivo la aduana cuente ya con el detalle en medida, peso y 
tamaño y así nos den el visto bueno para cancelar la liquidación. 
 
 
 
PROCESO Nº 5 
CONTACTO CON EL AGENTE ADUANERO 
Control Nº 1 
Verificar que el Agente Aduanero haya realizado la documentación correspondiente. 
Verificar que el Agente Aduanero haya realizado la declaración el DAU  y haya dado 
a conocer la información sobre la llegada de mercadería comunicándose con la 
Aduana para saber que todo marcha bien y se cuenta con la pre-alerta y la 
documentación necesaria. 
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PROCESO Nº 5 
CONTACTO CON EL AGENTE ADUANERO 
Control Nº 2 
Chequear la información presentada por el Agente de Aduana. 
Chequear la información para cerciorarse que todo esta cumpliendo el proceso 
necesario y cuente con los respaldos correspondientes y mantener constante 
información con el agente para estar al tanto de los problemas que pudieran ocasionar 
por la falta de detalle o algún documento y dar pronta solución al mismo. 
 
 
 
 
PROCESO Nº 6 
NACIONALIZAR LA MERCADERIA 
Control Nº 1 
Verificar que el Agente Aduanero este al tanto del aforo que de la Aduana.  
Verificar que el Agente tramite el sorteo para el aforo y poder sacar el permiso para 
llevar la mercadería a bodega en el menor tiempo posible y que el mismo ya cuente 
con la partida arancelaria ya que en ocasiones hay confusión en la misma y tiene que 
dar pronta solución para no perder tiempo y caer en abandono la mercadería. 
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PROCESO Nº 6 
NACIONALIZAR LA MERCADERIA 
Control Nº 2 
Verificar que el Agente a través del SICE haya realizado la declaración 
correspondiente. 
Verificar que e Agente de Aduana haya hecho la declaración por medio de una copia 
enviada al personal de importación ya que esto es importante para presentar en la 
aduana y así estaría en constante comunicación y alertando a la empresa que las cosas 
se están dando bien para que ella pueda comunicarse con bodega y saber cuando llega 
la mercadería. 
 
 
 
PROCESO Nº 7 
LLEGADA A BODEGA 
Control Nº 1 
Chequear que se cuente con el espacio suficiente para que la mercadería llegue a las 
bodegas. 
Chequear que la bodega cuente con el espacio suficiente sobre todo en carga para ello 
se necesita dar alerta por medio del personal de importación para que no se ocasionen 
problemas con lo referente al espacio. 
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6.5 EVALUACION CONTINUA 
 
 
GLOBALEXS S.A 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO  
ÁREA DE IMPORTACIONES 
       
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE  
OBSERVACIONES SI NO OBTENIDO ÓPTIMO 
1 
¿Se verifica un seguimiento periódico del 
plan estratégico en cuanto a las 
   
9  
 importaciones a realizar? 
 
2 
¿La mercadería que se recibe en el puerto 
se las revisa contra la factura entregada por 
el proveedor? 
 
    
 
6   
3 
 
¿Se revisan los documentos que se emiten o 
que se reciben por las importaciones? 
 
    
  8   
4 
¿Se confrontan los valores aritméticos 
      8    
de las pólizas de mercaderías y declara_ 
ciones de mercaderías con los facturados? 
 
5 
¿Se realiza una comparación física de las  
 
  
 
8    
importaciones entre: 
* los libros de compra 
* Declaraciones de IVA 
* Registros contables? 
 
6 
¿Se realizan retaceos por cada importación 
      8    
hecha por las empresas? 
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Nº PREGUNTA 
RESPUESTA 
   SI        NO    
PUNTAJE 
OBTENIDO 
PUNTAJE 
ÓPTIMO OBSERVACIONES 
7 
¿Se verifica que tanto los impuestos como  
      9   los valores están respaldados con docu_ 
mentos adecuados y completos? 
8 
¿Existe un archivo de documentos de 
importaciones que tenga orden secuencial o 
por fechas? 
 
      6  
 
 
9 
¿En alguna ocasión por no presentar el 
DAU dentro del plazo requerido a caído en 
abandono tácito la mercadería? 
   
7 . 
10 
¿Se contrata un Agente Aduanero en todo 
caso de importación para que represente en 
la Aduana? 
   
8 
 
11 
¿Se tienen medidas necesarias para no  
tener problemas con las mercaderías 
enviadas como encuentro de drogas o 
sustancias no permitidas? 
   
6 
En el momento del 
aforo se toma en 
cuenta la revisión 
directa por la 
Aduana. 
12 
¿Se verifica que todos los papeles estén 
 
     9   legalmente autorizados  por la Aduana 
para realizar la importación? 
13 
¿Se verifica la legalización de la inscripción 
    
 
        8   de las importadoras en las instituciones 
pertinentes? 
 100 
 
 
 
  
REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE 
0-60 61-80 81-90 91-100 
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CAPÍTULO VII 
7.1  EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO EN EL AREA DE  
SISTEMAS. 
GLOBALEXS S.A 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO  
AREA DE SISTEMAS 
       
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE  
OBSERVACIONES SI NO OBTENIDO ÓPTIMO 
1 
¿A provisto el programador de toda la 
 X   10  10    
documentación necesaria para operar 
el sistema? 
 
 
 
 
2 
¿Se cuenta con un manual para el  
  X  0  10  
No existe un 
manual porque se 
desarrolló a base 
de las 
necesidades.  
programador? 
 
 
 
 
 
3 
¿Se cuenta con manuales del usuario que 
X    8   8   
contenga procedimientos escritos y deta_ 
llados con instrucciones acerca del uso 
de cada programa y aplicación? 
 
 
4 
¿Se cuenta con contraseñas para seguri_ 
X    12  12    
dades de la información? 
 
 
 
 
 
5 
¿los formatos creados o programas utiliza_ 
X     10 10    
dos fueron creados bajo estricta normas  
de seguridad para evitar que puedan ser 
revendidos a otras empresas que se dedi_ 
quen a la misma actividad económica? 
 
 
 
6 
¿Cada componente de la computadora de  
X    9  9   
cada área y periféricos tiene numeración 
para su control según inventarios que se 
hayan realizado con respecto a equipos  
existentes en la Empresa? 
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      70    100 
 
 
REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE 
0-60 61-80 81-90 91-100 
 70 
 
INTERPRETACIÓN: 
 
 
Con respecto a la evaluación realizada al Área de Sistemas arroja un resultado equivalente 
al 70%; ésto significa que tiene un control “Bueno”, pero como podemos darnos cuenta 
también se tiene la necesidad de mejorar los controles actuales y porque no la 
implementación de nuevos si esto lo amerita,  para que de esta manera se pueda manejar 
esta Área de una forma más eficiente y eficaz en cuestión de procesos administrativos y así 
poder prestar un servicio de calidad con respecto a la protección de la información y los 
equipos de computación existentes en la Empresa. 
 
 
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA 
PUNTAJE 
OBTENIDO 
PUNTAJE 
OPTIMO OBSERVACIONES 
 
SI          NO 
7 
Hay una persona nombrada como res_ 
X    11   11   
ponsable de resguardar el software 
comprado por la Empresa? 
 
 
8 
¿En el último año se han revisado todas 
   X  0 10  
 No porque no ha 
existido ningún 
daño 
las instalaciones eléctricas? 
 
 
 
  
9 
¿Se tienen identificados los archivos con 
   X 0  10  
 Cada persona 
maneja 
información y se 
responsabiliza por 
la misma 
información confidencial y se cuenta con 
claves de acceso? 
 
10 
¿La Empresa cuenta con un  plan de  
X     10  10   
contingencia para el Área de Sistemas? 
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7.2  RESULTADOS DE LA EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO. 
 
PREGUNTA 2 
 
¿SE CUENTA CON UN MANUAL PARA EL PROGRAMADOR? 
 
No existe un manual para el programador ya que el mismo se desarrolló en base a las 
necesidades propias de la Empresa y por este motivo no se cuenta con el mismo ya  que no 
ha sido necesario. 
 
PREGUNTA 8 
¿EN EL ÚLTIMO AÑO SE HAN REVISADO TODAS LAS INSTALACIONES 
ELÉCTRICAS? 
 
No, ya que no se tiene conocimiento de que se haya presentado cortos circuitos en las 
instalaciones ni tampoco problemas eléctricos en las mismas, por este motivo no se ha 
realizado esta revisión. 
 
PREGUNTA 9 
¿SE TIENEN IDENTIFICADOS LOS ARCHIVOS CON INFORMACION 
CONFIDENCIAL Y SE CUENTA CON CLAVES DE ACCESO? 
 
No se tienen identificados, ya que cada persona que maneja información sensible y es 
responsable por la distribución, publicación y manejo de estas informaciones y por 
consiguiente la misma tendrá su clave de acceso personal. 
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7.3  MEDICIÓN DEL RIESGO DE CONTROL. 
 
 
 
 
 
 
 
INTERPRETACIÓN 
 
Como resultado del análisis del riesgo de control se obtiene un 30% que equivale a un riesgo medio 
que quiere decir que existe confianza en los controles del área en estudio, pero como podemos 
darnos cuenta si necesitan la implantación de controles o cambios en los mismos para la 
prevención, detención y recuperación de alguna amenaza que se presente con respecto al manejo de 
la información  o a nivel general del Área,  para de esta manera aumentar la seguridad y confianza 
en los procesos administrativos que se maneja y así lograr reducir el riesgo de control detectado. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
100% 70% 30% 
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7.4 PROPUESTA DEL DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA  DE CONTROL 
INTERNO. 
 
PROCESO Nº1 
SERVICIO TÉCNICO 
CONTROL Nº1 
Verificar el buen estado de las instalaciones eléctricas de todos los equipos y dispositivos 
que tiene la Empresa. 
Verificar la revisión de las instalaciones eléctricas de que no se hayan presentado ningún 
problema,  ya que el cableado debe estar en buen estado y protegido de la humedad para 
que no ocurra algún daño. 
 
PROCESO Nº1 
SERVICIO TÉCNICO 
CONTROL Nº 2 
Verificar que las áreas en las cuales se encuentren equipos de cómputo cuenten con los 
mecanismos necesarios para su protección. 
Verificar que cuenten con los mecanismos de ventilación y detección de incendios 
adecuados; para ello se debe tener en cuenta que: 
La temperatura no debe sobrepasar los 18ºC y el límite de humedad no debe superar 
el 65% para evitar el deterioro. 
Los centros de cómputo deben estar provistos de equipo para la extinción de incendios 
en relación al grado de riesgo y en caso de fuego que sea posible en ese ámbito. 
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PROCESO Nº2 
ACTUALIZACIONES 
CONTROL Nº1 
Verificar que el personal este informado sobre la propagación de virus. 
Verificar que el personal cuente con la información sobre  los riesgos y que deben ser 
precavidos en la utilización  de dispositivos, correos electrónicos, chat, páginas web y grupos 
de noticias comúnmente llamadas cadenas que pueden estar infectadas con algún virus 
malicioso. 
 
 
 
 
PROCESO Nº2 
ACTUALIZACIONES 
CONTROL Nº2 
Verificar que se realicen chequeos manuales, detención y eliminación de virus encontrados o 
identificados. 
Verificar que se realicen chequeos manuales, los mismos que deben ser sobre todo capaces de 
actuar frente a un virus, administrando una vacuna o filtro, impidiendo la entrada de los 
mismos y de esta manera proteger la información que cada uno almacena en su base de 
datos.  
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PROCESO Nº3 
SEGURIDADES 
CONTROL Nº1 
Verificar que el sistema informático cuente con seguridades físicas 
Verificar la existencia de aplicación de barreras físicas y procedimientos de control, como 
medidas de prevención y contramedidas ante amenazas a los recursos e información 
confidencial. 
Se refiere a los controles o mecanismos dentro y alrededor del Centro de Cómputo, así como 
los medios de acceso remoto al y desde el mismo; implementados para proteger el hardware y 
medios de almacenamiento de datos. 
 
 
PROCESO Nº3 
SEGURIDADES 
CONTROL Nº2 
Verificar el mantenimiento del cable de red. 
Verificar el cable de red,  ya que éste ofrece también un nuevo frente  de ataques para un 
determinado intruso que intentase acceder a los datos. Ésto puede hacer: 
Desviando o estableciendo una conexión no autorizada en la red; un sistema de 
administración y procedimiento de identificación de acceso adecuados hará difícil  que se 
puedan obtener privilegios de usuarios en la red, pero los datos que fluyen a través del cable 
pueden estar en peligro. 
Haciendo una escucha sin establecer conexión, los datos se pueden seguir y pueden verse 
comprometidos.  
Luego no hace falta penetrar en los cables físicamente para obtener los datos que  
transportan. 
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PROCESO Nº3 
SEGURIDADES 
CONTROL Nº3 
Verificar el control sobre los accesos que tiene cada persona. 
Verificar el control de acceso,  ya que no sólo requiere la capacidad de identificación, 
sino también asociarla a la apertura o cerramiento de puertas, permitir o negarel 
acceso basado en restricciones de tiempo, área o sector dentro de la Empresa. 
 
 
 
PROCESO Nº3 
SEGURIDADES 
CONTROL Nº 4 
Contar con seguridad lógica 
Contar con seguridad lógica como es: 
Restringir el acceso a los programas y archivos a personas no autorizadas. 
Asegurar que los operadores puedan trabajar sin una supervisión minuciosa; no 
puede modificar los programas ni los archivos que no correspondan. 
Asegurar que se estén utilizando los datos, archivos y programas correctos  en y por el 
procedimiento correcto. 
Que se disponga de pasos alternativos de emergencia para la transmisión de 
información. 
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PROCESO Nº4 
PLAN DE CONTINGENCIA 
CONTROL Nº1 
Verificar que en el plan de contingencia esté preparado para definir un plan de 
recuperación. 
Verificar  que el plan de contingencia incluya restaurar el servicio de cómputo en 
forma rápida, eficiente y con el menor costo y pérdidas posibles, ya que se puede tener 
diferentes niveles de daños;  para ello hay que presuponer que el daño ha sido total, 
con la finalidad de tener un plan de contingencias lo más completo y global posible. 
 
 
PROCESO Nº4 
PLAN DE CONTINGENCIA 
CONTROL Nº2 
Verificar que el plan de contingencia cuente con un mínimo plazo para recuperación en caso 
de algún desastre o daño. 
Verificar que el plan de contingencia tenga un plazo mínimo después de haberse producido el 
problema según su gravedad, como la posibilidad de volver a la situación anterior al mismo, 
habiendo reemplazado o recuperado el máximo posible de los recursos e información para 
que de esta manera pueda sostener el modelo de seguridad informática planteado y de 
levantarlo cuando se vea afectado. 
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7.5 EVALUACIÓN CONTINUA 
 
  
GLOBALEXS S.A 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO  
AREA DE SISTEMAS 
       
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE  
OBSERVACIONES SI NO OBTENIDO ÓPTIMO 
1 
¿A provisto el programador de toda la 
      10    
documentación necesaria para operar 
el sistema? 
 
 
 
 
2 
¿Se cuenta con un manual para el  
  
 
  10  
 
programador? 
 
 
 
 
 
3 
¿Se cuenta con manuales del usuario que 
 
     8   
contenga procedimientos escritos y deta_ 
llados con instrucciones acerca del uso 
de cada programa y aplicación? 
 
 
4 
¿Se cuenta con contraseñas para seguri_ 
    
 
12    
dades de la información? 
 
 
 
 
 
5 
¿los formatos creados o programas utiliza_ 
      10    
dos fueron creados bajo estricta normas  
de seguridad para evitar que puedan ser 
revendidos a otras empresas que se dedi_ 
quen a la misma actividad económica? 
 
 
 
6 
¿Cada componente de la computadora de  
    
 
 9   
cada área y periféricos tiene numeración 
para su control según inventarios que se 
hayan realizado con respecto a equipos  
existentes en la Empresa? 
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              100 
 
REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE 
0-60 61-80 81-90 91-100 
 
 
 
 
 
 
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA 
PUNTAJE 
OBTENIDO 
PUNTAJE 
OPTIMO OBSERVACIONES 
 
SI          NO 
7 
Hay una persona nombrada como res_ 
       11   
ponsable de resguardar el software 
comprado por la Empresa? 
 
 
8 
¿En el último año se han revisado todas 
    
 
10    
las instalaciones eléctricas? 
 
 
 
  
9 
¿Se tienen identificados los archivos con 
      10    
información confidencial y se cuenta con 
claves de acceso? 
 
10 
¿La Empresa cuenta con un  plan de  
       10   
contingencia para el Área de Sistemas? 
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CAPITULO VIII 
 
8. EJERCICIO PRÁCTICO 
8.1. EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO 
8.1.1EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO EN EL  
ÁREA DE VENTAS. 
GLOBALEXS S.A 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO  
AREA DE VENTAS 
       
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE  
OBSERVACIONES SI NO OBTENIDO ÓPTIMO 
1 
¿Se realiza alguna investigación 
X   
 
8 8 
  
de mercado? 
 
 
 
2 
¿Se realizan comparaciones 
X     8 8 
  
con las ventas de años anteriores 
para su análisis? 
 
3 
¿Se realizan investigaciones 
 X   8 8  
  
sobre nuevos nichos de mercado? 
 
 
4 
¿Se inspecciona cuál es el  
X   8 8 
  
posicionamiento de la compañía  
respecto a la competencia? 
 
 
 
5 
Se efectúan reuniones habituales 
de  
 X   8 8 
  
la alta dirección para tratar 
asuntos   
estratégicos del negocio? 
 
   
6 
¿Se realiza la entrega de la  
 X   8 8 
  
respectiva  factura cuando se  
realiza la venta del servicio? 
 
 
7 
¿Se realiza la archivación corres_ 
 X   8 8 
  
pondiente en orden secuencial,   
tanto de la facturación como de las   
guías de remisión? 
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                80 100 
 
 
 
REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE 
0-60 61-80 81-90 91-100 
 80   
 
 
 
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA 
PUNTAJE 
OBTENIDO 
PUNTAJE  
OPTIMO OBSERVACIONES 
 
SI             NO 
8 
¿La persona autorizada efectúa el 
 X    9  9 
  
reporte diario de venta con un 
soporte 
en facturas y guías de remisión? 
 
9 
 
 
X  
0 
10 
  
¿El dinero de las ventas de 
contado se deposita al día 
siguiente y se verifica mediante 
papeleta de depósito con el 
arqueo de caja ? 
 No se verifica 
contra el arqueo de 
caja, sólo el cuadre 
de ingresos y se 
realiza el 
respectivo registro 
contable. 
 
  
 
  
10 
¿Se controla adecuadamente el 
acceso al efectivo diario, sin 
permitir que se realice un manejo 
indebido de fondos? 
        
 El dinero en 
efectivo y cheques 
ingresa 
directamente a las 
cuentas financieras 
de la compañía. 
  
 
   X 0 10   
  
 
    
  
  
11 
¿Por los documentos,  tanto 
facturas  como guías de remisión, 
se tiene  un buen resguardo bajo 
llave y sólo  tienen acceso 
personas  autorizadas? 
 X   7  7    
12 
¿Se controla la distribución de 
bloks  de documentos 
mencionados  anteriormente  y por 
quién? 
 X 
 
7 7   
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INTERPRETACIÓN: 
 
De acuerdo con la evaluación de control interno administrativo realizada al Área de Ventas, 
podemos darnos cuenta que no tiene mayores deficiencias, por lo que arrojó una calificación de 80; 
esto equivale a “Bueno”, lo que muestra que se debe mejorar los controles internos que están 
deficitarios e implementar nuevos controles que permitan aumentar la eficiencia y eficacia en el 
Área mencionada para mejorar la calidad en el trabajo. 
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8.1.2  EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO EN EL ÁREA DE 
SERVICIO AL CLIENTE. 
 
GLOBALEXS S.A 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO  
ÁREA DE SERVICIO AL CLIENTE 
       
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE  
OBSERVACIONES SI NO OBTENIDO ÓPTIMO 
1 
¿Se realizan cursos sobre el trato que  
  X  0  10  
Falta de tiempo tanto 
del personal del 
Departamento como 
de autoridades de la 
Empresa. 
se debe tener con el cliente? 
 
 
 
2 
¿Se ayuda al cliente con dudas que  
X    15  15  
  
tenga con la adquisición del servicio? 
 
3 
¿Se realiza un seguimiento sobre  
   X 0   10 
No existe un manual 
de procedimientos.  
sugerencias que diga el cliente? 
 
 
4 
¿Existe un buzón de quejas para  
   X 0   5 
Falta de innovación.  atender e investigar alguna  
  
molestia que tuvo el cliente? 
 
   
5 
¿Se realizan evaluaciones por algún  
X    10  10 
  
Departamento sobre el trato al cliente? 
 
   
    
6 
¿La persona encargada del Área de  
X     10  10   
Servicio al Cliente sabe que el trato  
personalizado es la mejor manera de 
  
 "amarrar" y "fidelizar clientes". 
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Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE 
OBSERVACIONES 
 
SI 
 
NO OBTENIDO 
 
ÓPTIMO 
7 
¿Existen parametros para  
x  
 
10  10 
  
 
 
mejorar la atención al cliente?   
8 
¿Se realizan encuestas a los clientes 
   X 
 
0 
5  
No existe ningún 
modelo de encuestas 
para realizar el 
procedimiento 
indicado.  
sobre el trato que recibieron al  momen_ 
to de adquirir el servicio? 
9 
¿Se da a conocer al cliente sobre  
 X   15  15 
  
servicios adicionales al que  va a   
adquirir para que tenga conocimiento   
sobre el giro completo del negocio?   
10 
¿El Área de Servicio al Cliente tiene 
 X   10  10    
relación directa con el Área de Ventas 
para el seguimiento de envíos y de esta 
manera dar información necesaria 
al cliente en el caso que lo requiera? 
 70 100 
 
REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE 
0-60 61-80 81-90 91-100 
 70 
 
INTERPRETACION:   
 
De acuerdo con la evacuación realizada al control interno administrativo realizado al Área de 
Servicio al Cliente, podemos darnos cuenta que tiene deficiencias, ya que su calificación es baja 
obteniendo la calificación del 70% que equivale a “Bueno”; por medio de este observamos la 
necesidad de mejorar los controles administrativos existentes e implementar nuevos que permitan 
al Departamento incrementar eficiencia en los procesos administrativos del Área en estudio y llegar 
al punto máximo que es la obtención de la calidad en la prestación del servicio. 
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8.1.3 EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO EN EL ÁREA DE 
IMPORTACIONES. 
 
 
GLOBALEXS S.A 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO  
ÁREA DE IMPORTACIONES 
       
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE  
OBSERVACIONES SI NO OBTENIDO ÓPTIMO 
1 
¿Se verifica un seguimiento periódico del 
 x 
 
9 9  
 
plan estratégico en cuanto a las importa_ 
ciones a realizar? 
2 
¿La mercadería que se recibe en el puerto 
x    6 6   se las revisa contra la factura entregada 
por el proveedor? 
3 
¿Se revisan los documentos que se emiten 
x    8  8   
o que se reciben por las importaciones? 
 
 
4 
¿Se confrontan los valores aritméticos 
 x    8 8    
de las pólizas de mercaderías y declara_ 
ciones de mercaderías con los facturados? 
 
 
5 
¿Se realiza una comparación física de las  
 x   8 8    
importaciones entre: 
* los libros de compra 
* Declaraciones de IVA 
* Registros contables? 
 
6 
¿Se realizan retaceos por cada importación 
 x   8  8    
hecha por las empresas? 
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Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE 
OBSERVACIONES 
 
   SI        NO    OBTENIDO 
 
ÓPTIMO 
7 
¿Se verifica que tanto los impuestos como  
 x    9 9   
los valores están respaldados con docu_ 
mentos adecuados y completos? 
 
8 
¿Existe un archivo de documentos de 
importaciones que tenga orden secuencial o 
por fechas? 
 
 
   x 0  6  
Si existe un archivo 
de importaciones 
pero no se sigue 
ningún orden sino 
como van dándose o 
cancelándose.  
 
9 
¿En alguna ocasión por no presentar el 
DAU dentro del plazo requerido a caído en 
abandono tácito la mercadería? 
 
x 0 7 
Anteriormente se 
dieron casos pero los 
mismos ya fueron 
controlados. 
10 
¿Se contrata un Agente Aduanero en todo 
caso de importación para que represente en 
la Aduana? 
x 
 
8 8 
 
11 
¿Se tienen medidas necesarias para no  
tener problemas con las mercaderías 
enviadas como encuentro de drogas o 
sustancias no permitidas? 
 
x 0 6 
En el momento del 
aforo se toma en 
cuenta la revisión 
directa por la 
Aduana. 
12 
 
¿Se verifica que todos los papeles estén x    9   9   
legalmente autorizados  por la Aduana 
para realizar la importación? 
13 
¿Se verifica la legalización de la inscripción 
x    8         8   
de las importadoras en las instituciones 
pertinentes? 
 
                                        81            100 
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                                                                               81 
 
 
 
INTERPRETACIÓN:   
 
De acuerdo con la evaluación de control interno administrativo que se realizo al Área de 
Importaciones, se pudo observar que no tiene deficiencias mayores, por lo que arrojo como 
resultado 81 que el mismo equivale a “Muy buena”, lo que indica que los controles dan 
confianza pero también que hay que mejorar los existentes para que permitan incrementar 
la eficiencia y eficacia en los procesos administrativos del área mencionada para obtener 
como resultado la prestación de un servicio de calidad. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE 
0-60 61-80 81-90 91-100 
 
 
158 
8.1.4 EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO EN EL ÁREA DE 
SISTEMAS. 
GLOBALEXS S.A 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO  
AREA DE SISTEMAS 
       
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE  
OBSERVACIONES SI NO OBTENIDO ÓPTIMO 
1 
¿A provisto el programador de toda la 
 X   10  10    
documentación necesaria para operar 
el sistema? 
 
 
 
 
2 
¿Se cuenta con un manual para el  
  X  0  10  
No existe un 
manual porque se 
desarrolló a base 
de las 
necesidades.  
programador? 
 
 
 
 
 
3 
¿Se cuenta con manuales del usuario que 
X    8   8   
contenga procedimientos escritos y deta_ 
llados con instrucciones acerca del uso 
de cada programa y aplicación? 
 
 
4 
¿Se cuenta con contraseñas para seguri_ 
X    12  12    
dades de la información? 
 
 
 
 
 
5 
¿los formatos creados o programas utiliza_ 
X     10 10    
dos fueron creados bajo estricta normas  
de seguridad para evitar que puedan ser 
revendidos a otras empresas que se dedi_ 
quen a la misma actividad económica? 
 
 
 
6 
¿Cada componente de la computadora de  
X    9  9   
cada área y periféricos tiene numeración 
para su control según inventarios que se 
hayan realizado con respecto a equipos  
existentes en la Empresa? 
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        70     100 
 
 
REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE 
0-60 61-80 81-90 91-100 
 70 
 
 
INTERPRETACIÓN: 
Con respecto a la evaluación realizada al Área de Sistemas arroja un resultado equivalente 
al 70%; ésto significa que tiene un control “Bueno”, pero como podemos darnos cuenta 
también se tiene la necesidad de mejorar los controles actuales y porque no la 
implementación de nuevos si esto lo amerita,  para que de esta manera se pueda manejar 
esta Área de una forma más eficiente y eficaz en cuestión de procesos administrativos y así 
poder prestar un servicio de calidad con respecto a la protección de la información y los 
equipos de computación existentes en la Empresa. 
 
 
 
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE 
OBSERVACIONES 
 
SI          NO OBTENIDO OPTIMO 
7 
Hay una persona nombrada como res_ 
X    11   11   
ponsable de resguardar el software 
comprado por la Empresa? 
 
 
8 
¿En el último año se han revisado todas 
   X  0 10  
 No porque no ha 
existido ningún 
daño 
las instalaciones eléctricas? 
 
 
 
  
9 
¿Se tienen identificados los archivos con 
   X 0  10  
 Cada persona 
maneja 
información y se 
responsabiliza por 
la misma 
información confidencial y se cuenta con 
claves de acceso? 
 
10 
¿La Empresa cuenta con un  plan de  
X     10  10   
contingencia para el Área de Sistemas? 
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8.2. RESULTADOS DEL CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO. 
8.2.1 RESULTADOS DEL CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO EN EL AREA DE 
VENTAS. 
 
PREGUNTA 9 
¿EL DINERO DE LAS VENTAS DE CONTADO SE DISTRIBUYE AL DEPARTAMENTO 
CORRESPONDIENTE, AL DÍA SIGUIENTE Y SE VERIFICA QUE ÉSTE SE HAYA 
HECHO EFECTIVO? 
Se verifica que se ha cobrado, se cuadra y se realiza el correspondiente registro contable al sistema,  
pero no se verifica en forma diaria y física que se realice este procedimiento. 
PREGUNTA 10 
¿SE CONTROLAN ADECUADAMENTE EL ACCESO AL EFECTIVO DIARIO, SIN 
PERMITIR QUE SE REALICE UN MANEJO INDEBIDO DE FONDOS? 
El dinero en efectivo y cheques ingresa directamente a las cuentas financieras de la compañía,  pero 
no se tiene un control minucioso para cerciorarse que no se produzca ésto. 
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8.2.2 RESULTADOS DEL CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO EN EL AREA DE 
SERVICIO AL CLIENTE. 
 
 
PREGUNTA 1 
¿SE REALIZAN CURSOS SOBRE EL TRATO QUE SE DEBE TENER CON EL 
CLIENTE? 
 
No se realiza por falta de tiempo tanto del departamento como de las autoridades y hasta 
cierto punto desinterés por capacitar a cada empleado innovando cada vez más el 
departamento. 
 
 
PREGUNTA 3 
¿SE REALIZA UN SEGUIMIENTO SORE SUGERENCIAS QUE DIGA EL 
CLIENTE? 
 
No existe un manual de procedimientos donde se siga una secuencia con el trato de 
sugerencias del cliente y se tomen en cuenta sugerencias o reclamos con respecto al 
servicio prestado.  
 
PREGUNTA 4 
¿EXISTE UN BUZÓN DE QUEJAS PARA ATENDER E INVESTIGAR ALGUNA 
MOLESTIA QUE TUVO EL CLIENTE? 
 
No por falta de innovación del departamento y una orden del nivel superior para poner en 
marcha un buzón de quejas y el mismo tenga un seguimiento de las mismas. 
 
PREGUNTA 7 
 
¿EXISTEN POLÍTICAS O ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA ATENCION AL 
CLIENTE? 
 
No existe dentro de la empresa un manual de procedimientos ni de políticas sobre el trato 
al cliente. Todo se realiza espontáneamente logrando hacerlo mejor cada día. 
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PREGUNTA 8 
 
¿SE REALIZAN ENCUESTAS A LOS CLIENTES SOBRE EL TRATO QUE 
RECIBIERON AL MOMENTO DE ADQUIRIR EL SERVICIO? 
 
No tienen un modelo de encuesta para el cliente. No existe un control sobre el tema. 
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8.2.3 RESULTADOS DEL CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO EN EL AREA DE 
IMPORTACIONES. 
 
PREGUNTA 8 
¿EXISTE UN ARCHIVO DE DOCUMENTOS DE IMPORTACION QUE TENGAN 
ORDEN SECUANCIAL O POR FECHAS? 
 
Si existe un archivo de importaciones pero no se sigue ningún orden sino como van 
dándose o cancelándose, ya que algunos van saliendo más pronto y otros a veces sufren 
demoras por los aforos o documentación incorrecta con respecto a los detalles de la 
información.  
 
PREGUNTA 9 
¿EN ALGUNA OCASIÓN POR NO PRESENTAR EL DAU DENTRO DEL PLAZO 
REQUERIDO A CAIDO EN ABANDONO TÁSITO LA MERCADERÍA? 
 
Anteriormente se dieron casos pero los mismos ya fueron controlados se ocasionaban por 
la demora en las declaraciones del Documento Aduanero Único por no respetar plazos 
establecidos por falta de comunicación y control. 
 
PREGUNTA 11 
¿SE TIENEN MEDIDAS NECESARIAS PARA NO  TENER PROBLEMAS CON 
LAS MERCADERÍAS ENVIADAS COMO ENCUENTRO DE DROGAS O 
SUSTANCIAS NO PERMITIDAS? 
 
En el momento del aforo se toma en cuenta la revisión directa por la Aduana ahí interviene 
la revisión directa. 
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8.2.3 RESULTADOS DEL CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO EN EL AREA DE 
SISTEMAS. 
 
PREGUNTA 2 
 
¿SE CUENTA CON UN MANUAL PARA EL PROGRAMADOR? 
 
No existe un manual para el programador ya que el mismo se desarrolló en base a las 
necesidades propias de la Empresa y por este motivo no se cuenta con el mismo ya  que no 
ha sido necesario. 
 
PREGUNTA 8 
¿EN EL ÚLTIMO AÑO SE HAN REVISADO TODAS LAS INSTALACIONES 
ELÉCTRICAS? 
 
No, ya que no se tiene conocimiento de que se haya presentado cortos circuitos en las 
instalaciones ni tampoco problemas eléctricos en las mismas, por este motivo no se ha 
realizado esta revisión. 
 
PREGUNTA 9 
¿SE TIENEN IDENTIFICADOS LOS ARCHIVOS CON INFORMACION 
CONFIDENCIAL Y SE CUENTA CON CLAVES DE ACCESO? 
 
No se tienen identificados, ya que cada persona que maneja información sensible y es 
responsable por la distribución, publicación y manejo de estas informaciones y por 
consiguiente la misma tendrá su clave de acceso personal. 
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8.3. MEDICIÓN DE LOS RIESGOS DE CONTROL. 
8.3.1 MEDICIÓN DE LOS RIESGOS DE CONTROL EN EL ÁREA DE VENTAS. 
 
 
 
 
 
EXPLICACIÓN: 
En el Área de Ventas se obtuvo como resultado un riesgo de control del 20%, el cual cómo 
podemos darnos cuenta es un riesgo manejable y significa que los controles internos 
administrativos aplicados en los procesos arroja cierta confianza pero no absoluta, así mismo los 
que no funcionan deben ser eliminados o mejorados, según el caso con el único fin de aumentar la 
seguridad en los procesos y reducir de esta manera el riesgo de control. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
100% 80% 20% 
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8.3.2 MEDICIÓN DE LOS RIESGOS DE CONTROL EN EL ÁREA  DE SERVICIO AL 
CLIENTE. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
INTERPRETACIÓN: 
 
Como podemos darnos cuenta en el Área de Servicio al cliente existe un riesgo 
significativo que es de un 30%,  y por la cifra arrojada podemos observar que los controles 
internos administrativos aplicados al área de estudio necesitan cambios y aquellos que no 
funcionan eliminarlos para proceder a implementar nuevos controles internos eficaces, con 
el fin de dar seguridad en los procesos realizados y de esta manera reducir el riesgo de 
control. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
100% 70% 30% 
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8.3.3 MEDICIÓN DE LOS RIESGOS DE CONTROL EN EL ÁREA DE 
IMPORTACIONES. 
 
 
 
 
 
 
 
 
INTERPRETACIÓN: 
 
 
En el Área de Importaciones se ha presentado un riesgo de control de un 19%, el cual como 
se puede dar cuenta es un riesgo bajo y significa que la confianza de los controles 
administrativos, aplicados a los procesos son muy buenos, pero se pueden realizar cambios 
en los existentes para mejorar o implementar nuevos con el fin de aumentar la confianza y 
reducir el riesgo de control.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
100% 81% 19% 
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8.3.4 MEDICIÓN DE LOS RIESGOS DE CONTROL EN EL ÁREA DE SISTEMAS. 
 
 
 
 
 
 
 
INTERPRETACIÓN 
 
Como resultado del análisis del riesgo de control en el Área de Sistemas se obtiene un 30% que 
equivale a un riesgo medio que quiere decir que existe confianza en los controles del área en 
estudio, pero como podemos darnos cuenta si necesitan la implantación de controles o cambios en 
los mismos para la prevención, detención y recuperación de alguna amenaza que se presente con 
respecto al manejo de la información  o a nivel general del Área,  para de esta manera aumentar la 
seguridad y confianza en los procesos administrativos que se maneja y así lograr reducir el riesgo 
de control detectado. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
100% 70% 30% 
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8.4 DISEÑO E IMPLEMENTACION DEL CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO. 
 
8.4.1 DISEÑO E IMPLEMENTACION DEL CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO 
EN EL AREA DE VENTAS. 
 
 
PROCESO Nº 1  
CONTACTO CON EL CLIENTE 
Control Nº 1 
Verificar que la Empresa courier sea reconocida por los clientes por su trato, realizando 
encuestas sobre  la atención que se le dio al adquirir el servicio. 
Verificar  que la Empresa tenga conocimiento por parte de sus clientes, realizando encuestas 
sobre el servicio otorgado y de esta manera tener clientes satisfechos y ésto nos permitirá 
extendernos y captar nichos de mercado mostrando nuestros servicios y el prestigio 
empresarial que tiene la Empresa. 
 
 
PROCESO Nº1 
CONTACTO CON EL CLIENTE 
Control Nº 2 
Verificar un servicio eficiente que cumpla con los requerimientos del cliente.  
Verificar un servicio eficiente, mediante un buzón sobre quejas que tenga la 
Empresa,  para dar seguimiento a las mismas y mejorar; ofrecer también  
información con respecto a todo el servicio que se va a adquirir,  por ejemplo lo 
referente al valor, medidas y pesos, tratar de que el cliente esté en confianza para 
que la venta se realice con éxito y no se presente inconformidad por parte del 
mismo. 
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PROCESO Nº 2 
CONTRATACIÓN DEL SERVICIO 
Control Nº 1 
Verificar que el cliente esté de acuerdo con las condiciones del servicio adquirido. 
Verificar que el cliente conozca sobre las condiciones mencionadas por escrito al 
reverso de la guía de remisión sobre su envío y pedir los datos necesarios para 
llenar los documentos respectivos para la adquisición del servicio que esté 
solicitando. 
 
 
 
 
 PROCESO Nº 3  
SOLICITUD DE LA FACTURA 
 Control Nº 1 
Verificar que la documentación esté de acuerdo con las características y peso del 
paquete o documentos que se vayan a entregar. 
Verificar que en la factura se diga el peso y características de lo enviado para no 
tener problemas de confusiones con los clientes por las entregas que realiza el 
Departamento de Operaciones y así cumplir con los requerimientos del cliente. 
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PROCESO Nº 3 
  SOLICITUD DE FACTURA 
Control Nº 2 
Verificar  que el cliente lleve consigo la factura de la adquisición del servicio. 
Verificar que el cliente lleve consigo su respectiva factura y explicarle que con este 
documento si sucediere algún inconveniente tiene un documento formal y puede 
ayudarlo y de esta manera confiar más en la Empresa y en los servicios que presta. 
 
PROCESO Nº3 
SOLICITU DE LA FACTURA 
Control Nº 3 
Verificar que el dinero ingresado a caja sea el mismo que ingrese a las cuentas 
bancarias. 
Verificar mediante constataciones en documentos como son los comprobantes de 
depósito, que el ingreso del día  que consta en el arqueo de caja, sea el mismo 
que se encuentra en las cuentas bancarias; para ello se necesitará de una 
persona encargada de este control. 
 
 
PROCESO Nº 4 
SOLICITUD PARA EL DESPACHO 
Control Nº 1 
Verificar que el personal de Ventas entregue la documentación al Departamento 
de Distribución para que el mismo llegue a su destino. 
Verificar que la pertinente guía de remisión sea entregada al Supervisor de 
Distribución con el tiempo pertinente, para que el mismo pueda organizarse 
para la entrega. 
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8.4.2 DISEÑO E IMPLEMENTACION DEL CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO 
EN EL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE. 
 
 
PROCESO Nº 1 
ATENCIÓN AL CLIENTE 
Control Nº 1 
Verificar que el cliente cuente con un buzón de quejas para medir la atención que se 
da a los clientes. 
Crear un buzón de quejas para medir el servicio que se da a los clientes, atender 
sugerencias o quejas que tengan,  ya que ésto nos permitirá darnos cuenta de errores 
que se estén cometiendo y que molesten a los clientes para modificarlos y brindar un 
servicio de calidad. 
 
 
 
PROCESO Nº 1 
ATENCIÒN AL CLIENTE 
Control Nº 2 
Verificar el seguimiento sobre sugerencias o quejas que tenga el cliente acerca del servicio 
que adquirió. 
Verificar que se haya dado la importancia necesaria a sugerencias o quejas, ya que un principio 
fundamental que se ha manejado en la mayoría de empresas es que “El cliente siempre tiene la 
razón”; por este motivo estudiar sus sugerencias o quejas para dar tratamiento a las mismas y no 
se vuelvan a presentar  y así proporcionar un servicio de calidad. 
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                                 PROCESO Nº1  
Atención al cliente  
Control Nº 3  
Verificar la existencia de políticas para regular el Área.  
Verificar la existencia de políticas y que las mismas ayuden a regular el Área de Servicio al 
Cliente y la revisión de los ciclos y de esta manera también evaluar que se estén cumpliendo y 
poniendo en práctica para la satisfacción del cliente. 
PROCESO Nº 2 
SEGUIMIENTO 
Control Nº 1 
Verificar el comportamiento del personal con los clientes. 
Verificar el comportamiento del personal encargado para atender a los clientes que cumplan con 
una buena atención, presentación adecuada, atención personal y amable, tener a la mano 
información adecuada, expresión corporal y oral adecuada y el trato personalizado. 
No se ve pero se siente el buen servicio otorgado. 
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PROCESO Nº2 
SEGUIMIENTO 
Control Nº2 
Verificar el seguimiento de los consumidores del servicio prestado por la Empresa.  
Verificar el comportamiento de los consumidores en los puntos de venta, ya que ésto es 
sumamente revelador. En sus gestos y movimientos hay indicios de los patrones que rigen los 
hábitos de consumo;éstos nos ayudan identificar si el servicio otorgado por el personal fue 
favorable y de calidad hacia el cliente. 
 
 
 
 
PROCESO Nº 3 
CONTACTO CON AGENTES COURIER 
Control Nº 1 
Verificación constante de la comunicación. 
Verificación constante de la comunicación; ésto con lo referente a la información de cómo va la 
entrega y constante comunicación sobre todo con problemas que se presenten para dar pronta 
solución a los clientes,  ya que nosotros somos directos responsables de alguna anomalía 
suscitada con alguna encomienda. 
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8.4.3 DISEÑO E IMPLEMENTACION DEL CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO 
EN EL AREA DE IMPORTACIONES. 
 
 
PROCESO Nº 1 
NECESIDAD DEL SERVICIO 
Control Nº 1 
Verificar que el cliente cuente con los respectivos permisos y que presente la factura. 
Verificar que el cliente cuente con los permisos correspondientes para que no se 
presenten complicaciones ni contratiempos cuando la mercadería llegue al país o 
cuando se proceda a nacionalizar la misma. 
También debe contar con la factura enviada por la persona a quien compro la misma 
y como respaldo el catalogo. 
 
 
PROCESO Nº 1 
NECESIDAD DEL SERVICIO 
Control Nº 2 
Chequear la información del proveedor de la mercadería. 
Chequear la información del proveedor para saber que tiene los permisos  necesarios 
y no tener problemas o tratos con personas ficticias o proveedores que no tienen 
documentos en orden en el país de origen. 
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PROCESO Nº 2 
COTIZACIONES 
Control Nº 1 
Chequear el detalle de la factura. 
Chequear el detalle de la factura y catalogo sobre peso, medida, detalle para cotizar el 
valor de la prestación. 
Apoyarse con catálogos si pudiera darse esto para tener mejor conocimiento y evaluar 
bien la mercadería.  
 
 
 
PROCESO Nº 2 
COTIZACIONES 
Control Nº 2 
Verificar que la información dada al cliente este con las especificaciones necesarias 
según el caso. 
Verificar que la información dada este con las especificaciones precisas como por 
ejemplo si va a retirar de bodega o directamente se la haga llegar a su domicilio, 
tiempo de entrega entre otras. 
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PROCESO Nº 3 
CONTRATACIÓN Y ACUERDOS 
Control Nº 1 
Verificar las especificaciones en la contratación del servicio. 
Verificar con el cliente los acuerdos con respecto a la mercadería o carga y también 
paquetería para que no se ocasionen problemas con respecto a discrepancias o 
explicaciones mal hechas por el personal de importaciones. 
 
 
 
 
PROCESO Nº 4 
SEGUIMIENTO 
Control Nº 1 
Verificar que se den las pre-alertas a tiempo. 
Verificar que se den las pre-alertas a tiempo para que la mercadería no caiga en 
abandono o no cuente con los documentos necesarios para nacionalizar la mercadería 
y se formen problemas para sacarlas de Aduana. 
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PROCESO Nº 4 
SEGUIMIENTO 
Control Nº 2 
Verificar que la Aduana tenga la información necesaria para que este pre-alertada 
sobre al llegada de la mercadería, carga o paquetería. 
Verificar que  la Aduana cuente con la información primaria por medio del SICE y 
también para que la misma llegue a ser efectiva se debe tener constante comunicación 
entre el Área con respecto al seguimiento que se de a la mercadería para que al 
momento del aforo respectivo la aduana cuente ya con el detalle en medida, peso y 
tamaño y así nos den el visto bueno para cancelar la liquidación. 
 
 
 
 
PROCESO Nº 5 
CONTACTO CON EL AGENTE ADUANERO 
Control Nº 1 
Verificar que el Agente Aduanero haya realizado la documentación correspondiente. 
Verificar que el Agente Aduanero haya realizado la declaración el DAU  y haya dado 
a conocer la información sobre la llegada de mercadería comunicándose con la 
Aduana para saber que todo marcha bien y se cuenta con la pre-alerta y la 
documentación necesaria. 
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PROCESO Nº 5 
CONTACTO CON EL AGENTE ADUANERO 
Control Nº 2 
Chequear la información presentada por el Agente de Aduana. 
Chequear la información para cerciorarse que todo esta cumpliendo el proceso 
necesario y cuente con los respaldos correspondientes y mantener constante 
información con el agente para estar al tanto de los problemas que pudieran ocasionar 
por la falta de detalle o algún documento y dar pronta solución al mismo. 
 
 
 
PROCESO Nº 6 
NACIONALIZAR LA MERCADERIA 
Control Nº 1 
Verificar que el Agente Aduanero este al tanto del aforo que de la Aduana.  
Verificar que el Agente tramite el sorteo para el aforo y poder sacar el permiso para 
llevar la mercadería a bodega en el menor tiempo posible y que el mismo ya cuente 
con la partida arancelaria ya que en ocasiones hay confusión en la misma y tiene que 
dar pronta solución para no perder tiempo y caer en abandono la mercadería. 
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PROCESO Nº 6 
NACIONALIZAR LA MERCADERIA 
Control Nº 2 
Verificar que el Agente a través del SICE haya realizado la declaración 
correspondiente. 
Verificar que e Agente de Aduana haya hecho la declaración por medio de una copia 
enviada al personal de importación ya que esto es importante para presentar en la 
aduana y así estaría en constante comunicación y alertando a la empresa que las cosas 
se están dando bien para que ella pueda comunicarse con bodega y saber cuando llega 
la mercadería. 
 
 
 
PROCESO Nº 7 
LLEGADA A BODEGA 
Control Nº 1 
Chequear que se cuente con el espacio suficiente para que la mercadería llegue a las 
bodegas. 
Chequear que la bodega cuente con el espacio suficiente sobre todo en carga para ello 
se necesita dar alerta por medio del personal de importación para que no se ocasionen 
problemas con lo referente al espacio. 
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8.4.4 DISEÑO E IMPLEMENTACION DEL CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO 
EN EL AREA DE SISTEMAS. 
 
PROCESO Nº1 
SERVICIO TÉCNICO 
CONTROL Nº1 
Verificar la revisión de las instalaciones eléctricas de todos los equipos y dispositivos 
que tiene la Empresa. 
Verificar la revisión de las instalaciones eléctricas así no se hayan presentado ninguna,  
ya que el cableado debe estar en buen estado y protegido de la humedad para que no 
ocurra algún daño  
 
 
 
PROCESO Nº1 
SERVICIO TÉCNICO 
CONTROL Nº 2 
Verificar que las áreas en las cuales se encuentren equipos de cómputo cuenten con los 
mecanismos necesarios para su protección. 
Verificar que cuenten con los mecanismos de ventilación y detección de incendios 
adecuados; para ello se debe tener en cuenta que: 
La temperatura no debe sobrepasar los 18ºC y el límite de humedad no debe superar 
el 65% para evitar el deterioro. 
Los centros de cómputo deben estar provistos de equipo para la extinción de incendios 
en relación al grado de riesgo y en caso de fuego que sea posible en ese ámbito. 
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PROCESO Nº2 
ACTUALIZACIONES 
CONTROL Nº1 
Verificar que el personal este informado sobre la propagación de virus. 
Verificar que el personal cuente con la información sobre  los riesgos y que deben ser 
precavidos en la utilización  de dispositivos, correos electrónicos, chat, páginas web y grupos 
de noticias comúnmente llamadas cadenas que pueden estar infectadas con algún virus 
malicioso. 
 
 
 
PROCESO Nº2 
ACTUALIZACIONES 
CONTROL Nº2 
Verificar que se realicen chequeos manuales, detención y eliminación de virus encontrados o 
identificados. 
Verificar que se realicen chequeos manuales, los mismos que deben ser sobre todo capaces de 
actuar frente a un virus, administrando una vacuna o filtro, impidiendo la entrada de los 
mismos y de esta manera proteger la información que cada uno almacena en su base de 
datos.  
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PROCESO Nº3 
SEGURIDADES 
CONTROL Nº1 
Verificar que el sistema informático cuente con seguridades físicas 
Verificar la existencia de aplicación de barreras físicas y procedimientos de control, como 
medidas de prevención y contramedidas ante amenazas a los recursos e información 
confidencial. 
Se refiere a los controles o mecanismos dentro y alrededor del Centro de Cómputo, así como 
los medios de acceso remoto al y desde el mismo; implementados para proteger el hardware y 
medios de almacenamiento de datos. 
 
 
PROCESO Nº3 
SEGURIDADES 
CONTROL Nº2 
Verificar el mantenimiento del cable de red. 
Verificar el cable de red,  ya que éste ofrece también un nuevo frente  de ataques para un 
determinado intruso que intentase acceder a los datos. Ésto puede hacer: 
Desviando o estableciendo una conexión no autorizada en la red; un sistema de 
administración y procedimiento de identificación de acceso adecuados hará difícil  que se 
puedan obtener privilegios de usuarios en la red, pero los datos que fluyen a través del cable 
pueden estar en peligro. 
Haciendo una escucha sin establecer conexión, los datos se pueden seguir y pueden verse 
comprometidos.  
Luego no hace falta penetrar en los cables físicamente para obtener los datos que  
transportan. 
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PROCESO Nº3 
SEGURIDADES 
CONTROL Nº3 
Verificar el control sobre los accesos que tiene cada persona. 
Verificar el control de acceso,  ya que no sólo requiere la capacidad de identificación, 
sino también asociarla a la apertura o cerramiento de puertas, permitir o negar el 
acceso basado en restricciones de tiempo, área o sector dentro de la Empresa. 
 
 
PROCESO Nº3 
SEGURIDADES 
CONTROL Nº 4 
Contar con seguridad lógica 
Contar con seguridad lógica como es: 
Restringir el acceso a los programas y archivos a personas no autorizadas. 
Asegurar que los operadores puedan trabajar sin una supervisión minuciosa; no puede 
modificar los programas ni los archivos que no correspondan. 
Asegurar que se estén utilizando los datos, archivos y programas correctos  en y por el 
procedimiento correcto. 
Que se disponga de pasos alternativos de emergencia para la transmisión de información. 
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PROCESO Nº4 
PLAN DE CONTINGENCIA 
CONTROL Nº1 
Verificar que en el plan de contingencia esté preparado para definir un plan de 
recuperación. 
Verificar  que el plan de contingencia incluya restaurar el servicio de cómputo en forma 
rápida, eficiente y con el menor costo y pérdidas posibles, ya que se puede tener diferentes 
niveles de daños;  para ello hay que presuponer que el daño ha sido total, con la finalidad 
de tener un plan de contingencias lo más completo y global posible. 
 
 
 
PROCESO Nº4 
PLAN DE CONTINGENCIA 
CONTROL Nº2 
Verificar que el plan de contingencia cuente con un mínimo plazo para recuperación 
en caso de algún desastre o daño. 
Verificar que el plan de contingencia tenga un plazo mínimo después de haberse 
producido el problema según su gravedad, como la posibilidad de volver a la situación 
anterior al mismo, habiendo reemplazado o recuperado el máximo posible de los 
recursos e información para que de esta manera pueda sostener el modelo de 
seguridad informática planteado y de levantarlo cuando se vea afectado. 
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8.5. SEGUIMIENTO CONTINUO. 
8.5.1 SEGUIMIENTO CONTINUO EN EL AREA DE VENTAS. 
 
GLOBALEXS S.A 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO  
ÀREA DE VENTAS 
  
 
 
 
    
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE  
OBSERVACIONES SI NO OBTENIDO ÓPTIMO 
1 
¿Se realiza alguna investigación 
  
  8 
  
de mercado? 
 
 
 
 
 
2 
¿Se realizan comparaciones 
 
    8 
  
con las ventas de años anteriores 
para su análisis? 
 
 
 
 
3 
¿Se realizan investigaciones 
 
  
 
8  
  
sobre nuevos nichos de mercado? 
 
 
 
 
 
4 
¿Se inspecciona cuál es el  
 
   
 
8 
  
posicionamiento de la compañía ? 
 
 
 
5 
Se efectúan reuniones habituales de  
    
 
8 
  
la alta dirección para tratar asuntos   
estratégicos del negocio? 
 
 
   
6 
¿Se realiza la entrega de la  
      9 
  
respectiva  factura cuando se  
realiza la venta del servicio? 
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                                                                                                     100 
REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE 
0-60 61-80 81-90 91-100 
 
 
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE 
OBSERVACIONES 
 
SI          NO OBTENIDO ÓPTIMO 
7 
¿Se realiza la archivación corres_ 
      8 
  
pondiente en orden secuencial,   
tanto de la  factura como de las   
guías de remisión? 
 
 
   
8 
¿La persona autorizada efectúa el 
 
  
 
 9 
  
reporte diario de venta con un soporte 
en facturas y guías de remisión con 
máquina registradora en su caso? 
 
 
9 
¿El dinero de las ventas de contado 
 
  
 
10 
  
se deposita al día siguiente y se veri-   
fica mediante papeleta de depósito 
con el arqueo de caja?   
 
   
10 
¿Se controla adecuadamente el 
acceso al efectivo diario, sin permitir 
que se realice  un manejo indibido? 
        
  
  
 
    
 
10   
  
 
    
  
  
11 
¿Por los documentos,  tanto facturas 
 
    7    
como guías de remisión, se tiene en 
un buen resguardo bajo llave y sólo 
tienen acceso  personas autorizadas? 
 
 
12 
¿Se controla la distribución de bloks 
 
  
 
7   
de documentos mencionados  
anteriormente y por quién? 
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8.5.2 SEGUIMIENTO CONTINUO EN EL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE. 
 
GLOBALEXS S.A 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO  
ÁREA DE SERVICIO AL CLIENTE 
       
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE  
OBSERVACIONES SI NO OBTENIDO ÓPTIMO 
1 
¿Se realizan cursos sobre el trato que  
  
  
10  
. 
se debe tener con el cliente? 
 
2 
¿Se ayuda al cliente con dudas que  
 
  
 
15  
  
tenga con la adquisición del servicio? 
 
 
3 
¿Se realiza un seguimiento sobre  
       10 
 
sugerencias que diga el cliente? 
 
 
4 
¿Existe un buzón de quejas para  
    
 
 5 
 
atender e investigar alguna  
  
molestia que tuvo el cliente? 
   
5 
¿Se realizan evaluaciones por algún  
    
 
10 
  
Departamento sobre el trato al cliente?   
    
6 
¿La persona encargada del Área de  
 
  
 
 10   
Servicio al cliente sabe que el trato  
personalizado, es la mejor manera de 
  
 "amarrar" y "fidelizar clientes". 
   
7 
¿Existen políticas o estrategias para  
      10 
  
mejorar la atención al cliente? 
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Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE 
OBSERVACIONES 
 
SI         NO OBTENIDO 
 
ÓPTIMO 
8 
¿Se realizan encuestas a los clientes 
    
 
 
15  
  
sobre el trato que recibieron al  momen_ 
to de adquirir,  el servicio? 
 
9 
¿Se da a conocer al cliente sobre  
 
  
 
 5 
  
servicios adicionales al que  va a   
Adquirir,  para que tenga conocimiento   
sobre el giro completo del negocio? 
   
10 
¿El Área de Servicio al Cliente tiene 
      10    
relación directa con el Área de Ventas 
para el seguimiento de envíos y de esta 
manera dar información necesaria 
al cliente en el caso que lo requiera? 
 
                      TOTAL                                                                       100 
 
 
REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE 
0-60 61-80 81-90 91-100 
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8.5.3 SEGUIMIENTO CONTINUO EN EL AREA DE IMPORTACIONES. 
 
 
 
GLOBALEXS S.A 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO  
ÁREA DE IMPORTACIONES 
       
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE  
OBSERVACIONES SI NO OBTENIDO ÓPTIMO 
1 
¿Se verifica un seguimiento periódico del 
   
9  
 
plan estratégico en cuanto a las importa_ 
ciones a realizar? 
 
2 
¿La mercadería que se recibe en el puerto 
    
 
6   
se las revisa contra la factura entregada 
por el proveedor? 
 
3 
¿Se revisan los documentos que se emiten 
    
 
 8   
o que se reciben por las importaciones? 
 
 
4 
¿Se confrontan los valores aritméticos 
      8    
de las pólizas de mercaderías y declara_ 
ciones de mercaderías con los facturados? 
 
5 
¿Se realiza una comparación física de las  
 
  
 
8    
importaciones entre: 
* los libros de compra 
* Declaraciones de IVA 
* Registros contables? 
6 
¿Se realizan retaceos por cada importación 
      8    
hecha por las empresas? 
 
 
 
 
191 
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE 
OBSERVACIONES 
 
   SI        NO    OBTENIDO 
 
ÓPTIMO 
7 
¿Se verifica que tanto los impuestos como  
      9   los valores están respaldados con docu_ 
mentos adecuados y completos? 
8 
¿Existe un archivo de documentos de 
importaciones que tenga orden secuencial o 
por fechas? 
 
      6  
 
 
9 
¿En alguna ocasión por no presentar el 
DAU dentro del plazo requerido a caído en 
abandono tácito la mercadería? 
   
7 
 
10 
¿Se contrata un Agente Aduanero en todo 
caso de importación para que represente en 
la Aduana? 
   
8 
 
11 
¿Se tienen medidas necesarias para no  
tener problemas con las mercaderías 
enviadas como encuentro de drogas o 
sustancias no permitidas? 
   
6 
 
12 
¿Se verifica que todos los papeles estén 
 
     9   legalmente autorizados  por la Aduana 
para realizar la importación? 
13 
¿Se verifica la legalización de la inscripción 
    
 
        8   
de las importadoras en las instituciones 
pertinentes? 
 
 100 
 
 
REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE 
0-60 61-80 81-90 91-100 
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8.5.4 SEGUIMIENTO CONTINUO EN EL AREA DE SISTEMAS. 
 
GLOBALEXS S.A 
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO  
AREA DE SISTEMAS 
       
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA PUNTAJE PUNTAJE  
OBSERVACIONES SI NO OBTENIDO ÓPTIMO 
1 
¿A provisto el programador de toda la 
      10    
documentación necesaria para operar 
el sistema? 
 
 
 
 
2 
¿Se cuenta con un manual para el  
  
 
  10  
 
programador? 
 
 
 
 
 
3 
¿Se cuenta con manuales del usuario que 
 
     8   
contenga procedimientos escritos y deta_ 
llados con instrucciones acerca del uso 
de cada programa y aplicación? 
 
 
 
4 
¿Se cuenta con contraseñas para seguri_ 
    
 
12    
dades de la información? 
 
 
 
5 
¿los formatos creados o programas utiliza_ 
      10    
dos fueron creados bajo estricta normas  
de seguridad para evitar que puedan ser 
revendidos a otras empresas que se dedi_ 
quen a la misma actividad económica? 
 
 
 
6 
¿Cada componente de la computadora de  
    
 
 9   
cada área y periféricos tiene numeración 
para su control según inventarios que se 
hayan realizado con respecto a equipos  
existentes en la Empresa? 
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                                                                                                                   100                             
 
                                                                                
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nº PREGUNTA 
RESPUESTA 
SI          NO 
PUNTAJE 
OBTENIDO 
PUNTAJE 
OPTIMO OBSERVACIONES 
7 
Hay una persona nombrada como res_ 
       11   
ponsable de resguardar el software 
comprado por la Empresa? 
 
 
8 
¿En el último año se han revisado todas 
    
 
10    
las instalaciones eléctricas? 
 
 
 
  
9 
¿Se tienen identificados los archivos con 
      10    
información confidencial y se cuenta con 
claves de acceso? 
 
10 
¿La Empresa cuenta con un  plan de  
       10   
contingencia para el Área de Sistemas? 
 
 
 
REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE 
0-60 61-80 81-90 91-100 
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CAPITULO IX 
 
9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
9.1 CONCLUSIONES 
 
 Como primer punto sobresale el funcionamiento de los métodos de control interno que se 
aplican en las áreas mas importantes de la Empresa Courier, por medio de éstos se pudo 
proceder a la evaluación de los diferentes procesos con respecto a su eficiencia y eficacia 
de los mismos actualmente en la Empresa y ayuda a rendir mejor en el trabajo, desempeño 
y funcionamiento de las áreas para prestar el servicio hacia sus clientes con los mejores 
estándares de calidad y éstos se sientan satisfechos. 
 
 Como otro punto importante se debe mencionar que la Empresa Courier no cuenta con 
manuales tanto operativos como de funciones, los trabajadores deben realizar sus 
funciones; por monotonía o trabajo diario más no por algo estipulado o concreto que la 
Empresa les haya otorgado. 
 
 Con respecto al control interno administrativo que se realizó al Área de Ventas se constató 
que no se toman en cuenta procesos importantes,  respecto al manejo de la caja diaria,  para 
de esta manera poder cumplir con el objetivo de eficacia en el trabajo. 
 
 En el análisis del Área de Servicio al Cliente observamos que no se da la importancia 
necesaria con respecto a temas como son cursos sobre trato al cliente;  ésto no quiere decir 
que exista descortesía sino que siempre hay que estar al tanto de estos temas ya que éste es 
un punto que debe resaltar en toda empresa, “la satisfacción del cliente es lo más 
importante” y ésto se refleja en el trato hacia el mismo y calidad del servicio. 
 
 Cabe recalcar que el Área mencionada en el punto anterior tampoco existe un seguimiento 
sobre sugerencias que da el cliente para poder realizar un mejoramiento continuo sobre la 
calidad del servicio que obtuvo por parte de la Empresa y por este motivo se desconoce la 
opinión de las personas hacia la Empresa. 
 
 Los controles en el Área de Importación son mucho más efectivos que en otras áreas; los 
procesos son más controlados para evitar a fallas y ahorrar tiempo. 
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9.2 RECOMENDACIONES 
 
 
 Crear un manual de funciones y procedimientos para cada Departamento,  ya que la misma 
ayuda a que se maneje en forma eficiente y eficaz cada proceso realizado y de esta manera 
lograr llegar a la calidad. 
 
 Incrementar procesos en el Área de Ventas para evitar información errónea en la 
contabilidad cuando se la realice, con respecto al manejo diario de la caja y su 
administración. 
 
 Realizar cursos sobre trato directo con el cliente para saber cómo actuar frente a diversos 
clientes con sus estados de ánimo, carácter, entre otros y de esta manera hacerle sentir al 
cliente que es importante para la Empresa. 
 
 Crear un buzón de quejas y dar seguimiento a las mismas para conocer las insatisfacciones 
del cliente sobre el servicio prestado por la Empresa y de esta manera mejorarlo,  para que 
no se presente alguna incomodidad en forma frecuente. 
 
 Mantener en forma frecuente lo que es agentes antinarcóticos por cuestiones de evitar 
incidentes o que la Empresa esté involucrada en algún problema de tráfico postal y tener 
precauciones con respecto a esto. 
 
 Realizar una inspección de todas las instalaciones, temperatura y equipos como una forma 
de protección para evitar incidentes  y asegurar la eficiencia y efectividad en el Área. 
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